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1. RESTAURANTE

1.1. ESTUDO DE MERCADO/POSICIONAMENTO

Um estudo de mercado destina-se a fornecer aos empreendedores ele-
mentos para a tomada de decisao, permitindo a elaboragio de um projecto
especifico para a implantagdo de um restaurante. Tal deverd ser o
posicionamento, capaz de permitir que o capital disponivel ou a ser obtido
permita o coroamento de um projecto bem sucedido.

Assim, o estudo deverd justificar a aplicagdo de reservas, fornecendo
aos empresdrios o conjunto de elementos que permita avaliar, qualitativa e
quantitativamente, as vantagens ou desvantagens da aplicagio de recursos
no empreendimento do restaurante idealizado.

Antes que se chegue 2 decisio sobre o tipo de restaurante, sua localiza-
¢do ideal, perfil de clientes a atingir, por exemplo, h4 algumas etapas a ven-
cer, incluindo a elaboragdo de uma minuciosa pesquisa. Em termos préti-
cos, o estudo de mercado que sintetize o projeto poderd abranger as seguin-
tes etapas:

- concepgio da ideia visando uma ementa ji definida.

- escolha do modelo de restaurante.

- elaboragio do pré-estudo.

- projecto de viabilidade.

- andlise pelo agente financiador, quando for o caso.

- aprovagao, concessio ¢ liberagio dos recursos financeiros.

- projeto de engenharia.

execugio e controlo.
- pré-operagio.

- operagio com abertura ao publico (soft opening).

avaliagdo de resultados.
A pesquisa do local onde se pretenda erguer o restaurante deve abran-

ger aspectos macro ¢ micro para afastar eventuais margens de erro no pro-
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cesso decisdrio, sabendo-se que estes elementos a serem colectados irdo per-
mitir a definigdo da ementa que vai servir de produto para o empreendi-
mento, sendo a referéncia depois para toda a engenharia a ser projetada.
Quer dizer, saldo, equipamentos de cozinha, decoragio e iluminagio irio
estar relacionados entre si com esta ementa. Nada se fard sem ela, sob pena

dos recursos serem mal aplicados. O restaurante deve comegar por aqui.

PESQUISA DE LOCAL FISICO
Area: macro
I - Populagio
A. Quantidade
B. Caracteristicas
1. Idade
2. Nivel econémico

3. Hibitos

II - Economia da Regido
A. Crescente — decrescente

B. Aspectos a considerar

II1. - Mercado de mio-de-obra
A. 1. Qualificado; 2. Semi-qualificado; 3. Nio qualificado

B. Nivel escolar: compativel ou nio

Area: micro - Arredores
L. Tipo de drea

A. Residencial

B. Comercial

C. Industrial

D. Executivo

E. Mista




B

II. Idade da 4rea a estudar
A. Novo - Velho

B. Crescendo - decrescendo

C. Reputagio

III. Populagio
A. Hibiros: diurnos - nocturnos

B. Caracteristicas

IV. Dados do terreno
A. Loteamento
B. Cédigos de edificagbes
C. Caracteristicas fisicas
1. Dimensoes
2. Energia eléctrica
3. Gis
4. Saneamento bdsico
5. Recolha de lixo
6. Areas para estacionamento

D. Custo do terreno ou aluguer

E. Urbanizagio (como ¢, num raio de dois quilémetros)

E TrAnsito em frente ao terreno

PESQUISA DE MERCADO

A ser desenvolvida com os restaurantes da regido, por amostragem.

1. OFERTA

A. Nome do restaurante;

B. Distancia em relagio a implantagio atual;

C. Tipo de restaurante;
D. Ementa utilizada;

E. Ntimero de lugares;
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E Rotatividade:
1. Almogo;
2. Jantar;
3. Chi;
4. Eventos especiais;
5. Fim de Semana;

6. Totais.

2. DEMANDA

A. Numero de refei¢Ges servidas:
1. Almogo;
2. Jantar;
3. Chi;
4. Eventos especiais;
5. Final de Semana;
6. Totais.

B. Receita estimada
1. Almogo;
2. Jantar;
3. Chi;
4. Eventos especiais;
5. Totais.

C. Fracgao ideal
N.° de lugares




QUADRO DE ANALISE DE OFERTA E DEMANDA

ANALISE DE OFERTA

NOME DIST. TIPO LUGARES ROTATIVIDADE COUVERT MEDIA
ALMOGCO/JANTAR  ALMOCO/JANTAR
1.

3.

ANALISE DE DEMANDA
COUVERTS RECEITA
ALMOGO JANTAR TOTAL ALMOGCO JANTAR TOTAL

Total..

ESTATISTICAS

RESTAURANTES TIPICOS........cocovvererrrneen.
RESTAURANTES INTERNACIONAIS ...............
RESTAURANTES FRANCESES
SNACKBARES.........ccovviivinirccncienns

POR LUGAR

RESTAURANTES TIPICOS
RESTAURANTES INTERNACIONAIS
RESTAURANTES FRANCESES
SNACK BARES

PACOTE MERCADOLOGICO

Os critérios que determinardo o planeamento do restaurante a ser
montado deverio basear-se nos seguintes dados:

1. Quem sdo os clientes?

2. Qual o tipo de comida e bebida que procuram?

3. Quanto estio dispostos a pagar?

4. Que decoragio e ambiente os atraem?

As respostas vao determinar:
1. A ementa;

2. Os pregos;

3. A decoragio;

4. O numero de lugares.
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ANALISE DE MERCADO

Quem sio os meus concorrentes ?

Directo?

Indirecto

Os concorrentes esto a aumentar?

Estdo a penetrar mais no mercado ?

Quais s30 as tendéncias de vendas no mercado da restauragio?

No meu mercado ?

Populagao

Economia

Inddstria

Comércio

Novas construgdes

Demografia

Estilo de vida ou hibitos de comer

Quem sio meus clientes?
__ Masculino/Feminino
__Idade
Faixa Salarial
Profissio

Residéncia (proprietdrio/aluguer)

10




ORGANIZACAO/GESTAO HOTELEIRA

Centro/Bairro

Estilo de vida

Porque vém ao meu restaurante ?

Refeigio

___ Café da Manhi

_ Almogo
Jantar

___ Lanche

______Velocidade de Atendimento  (rdpido/demorado)
Frequéncia de visitas
Familia/sé/com amigos

Visitas (planeadas/espontineas)

De onde eles véem?
Bairro, Distincia , Lugar

(trabalho, casa, compras, outros)

Numero de visitas?

(a crescer/a diminuir) Porqué?

1.2. ORGAMENTO/ESTRATEGIA

O orgamento ¢ uma previsio de despesas e receitas que a administra-
¢d0 do restaurante poderd fazer para um exercicio financeiro normalmente
de um ano. E um instrumento indispensdvel para que a empresa seja gerida
com seguranga ¢ métodos organizados, e possa atingir seus objectivos a
curto e a longo prazos. O orgamento ¢ também um instrumento de contro-
lo, jd que € através dele que se podem notar anomalias em qualquer sector

2 L .
do restaurante. E, em suma, nio sé uma previsio do futuro econémico-

financeiro da empresa, mas também um instrumento para que se atinjam os

11
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fins. Pode ser estabelecido para um intervalo trimestral, semestral ou anual,
de acordo com as conveniéncias da administragio e o or¢amento de caixa.
Trata-se aqui, em sintese, de dois tipos de orgamento, o or¢amento

operacional e o orgamento de caixa.

I. CARACTERISTICAS DO ORCAMENTO OPERACIONAL
1. Diz respeito apenas as despesas e receitas previstas.
2. Define objectivos de rentabilidade para o exercicio.
3. Tem a extensdo de um plano operacional.
4. E normalmente preparado para todo o exercicio, sendo sub-
dividido em perfodos, ao final dos quais serdo efectuados os
procedimentos de controlo. Estes perfodos podem ser de um
més, trés meses, ¢ os controlos verificam essencialmente a re-
ceita, os custos de comidas e bebidas, os custos de pessoal.
5. Pode ser preparado de duas maneiras: por natureza, segundo
as contas do plano de contas, e, preferencialmente, por depar-
tamento ou actividade.
6. Deve ser preparado sempre a partir de dados realistas.
7. Sua preparagio depende de: a) resultados obtidos no exerc-
cio anterior; b) objectivos comerciais expressos pela directoria;
¢) eventuais modificagSes nas condiges existentes de operagio
ou financiamento; d) previsio da situagio econdmica geral (ta-
xas de inflagdo, pregos, legislagio e outros).
8. Comega a ser preparado a partir do terceiro trimestre do

exercicio anterior.

II. CARACTERISTICAS DO ORGAMENTO DE CAIXA

Traduz em termos de datas provdveis de pagamentos e recebimentos
os elementos que constituem o orgamento operacional e as previsdes de
movimentos puramente financeiros.

A partir do saldo de caixa no inicio do exercicio, o orgamento de caixa

12
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acumula os elementos de entrada e de saida que provém das receitas ¢ des-

pesas e das flutuages negativas e positivas do capital.

Os elementos de entrada do fluxo de caixa sdo, principalmente:
1. O saldo efectivo de Caixa no inicio do exercicio orgamentd-
rio.
2. Previsdo de receitas das vendas 2 vista.
3. Previsdo de cobranga das vendas a crédito.
4. Previsio de aumentos de capital (aumento de capital social,
empréstimos, hipotecas, crédito bancirio, crédito de constru-
coes).
- previsdo de receitas de revenda de equipamentos e materiais

disponiveis ou substituidos.

Os elementos de safda do fluxo de caixa so, principalmente:
1. Previsio de despesas de produgio e de servigo, ou seja, ven-
cimento de facturas, de alugueres ou rendas, de encargos traba-
lhistas, impostos e outros.
2. Previsdo de diminuigdes do capital em fungio do pagamen-
to de empréstimos.
3. Previsdo de investimentos e de aquisigdo de novos equipa-

mentos e materiais.

O orgamento de caixa ¢ preparado para perfodos mais curtos do que os
de orgamento operacional, geralmente um més ou um trimestre. Com o
orgamento de caixa, o administrador tem condi¢oes de estimar o excedente
ou as necessidades de caixa em determinado momento futuro, o que facilita
as decisOes quanto a recorrer a créditos externos. Um restaurante, da mes-
ma forma que qualquer outra empresa, tem despesas que sdo varidveis, que
crescem proporcionalmente ao crescimento do grau de atividades. H ainda

as despesas fixas, indispensdveis, que existem independentemente do niime-

13
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ro de clientes e das suas contas, ¢ até mesmo quando o restaurante est4
vazio.
Devido a essas despesas fixas, o restaurante precisa ter um volume mi-

nimo de vendas antes que os lucros comecem a aparecer. Por esta razio, ¢

fundamental saber:

QUAL E O VALOR MINIMO DE VENDAS QUE O RESTAU-
RANTE DEVE REALIZAR PARA CHEGAR AO PONTO DE
COBRIR SEUS CUSTOS E COMECAR A OBTER LUCRO?

1.3. GESTAO FINANCEIRA

E necessdrio utilizar controlos de gestio financeira bem estruturados, e
sempre actualizados, para que a Contabilidade tenha condi¢6es de dar in-

formagdes, como as que se seguem:

1. Posigdo de reservas do restaurante (banquetes, eventos di-
VErsos).

2. Posigao de clientes (empresas), no que se refere a prazos de
pagamento.

3. Situagdo da disponibilidade financeira, indispensdvel para a
programagio dos pagamentos a terceiros, funciondrios e im-
postos.

4. Situagdo do stock, no que concerne as mercadorias € i sua
rotagao, assim como as necessidades de compras.

5. Rentabilidade do restaurante por turno, por dia da semana,

por eventos especificos e outros.

1.4. RECURSOS HUMANOS
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Resultados conseguem-se com pessoas que ocupam o0s cargos no res-
taurante, que interferem directamente nos custos, para cima e para baixo.
Uma sadia politica de pessoal definird com clareza o conjunto de normas
que regem a relagio da empresa com os seus funciondrios, de maior interes-
se para ambas as partes, comegando com um bom recrutamento, uma selegio

bem feita, passando pela formagio mais adequada, € completando-se com a

participagdo decisiva no processo de garantia de qualidade, que serd a ex-

pressdo da eficdcia e da competéncia do restaurante.

Factores de avaliagio do quadro funcional
- Motivagio para o trabalho;

- Conhecimento e execugio das tarefas;
- Exceléncia no desempenho;

- Espirito de equipa e participagio;

- Pontualidade e assiduidade;

- Disciplina no trabalho;

- Asscio ¢ higiene pessoal;

- Respeito as normas da empresa;

- Desejo de aprender outras tarefas;

- Comunicagio;

- Prdtica de relagées humanas com qualidade.

; Quadro de lotagdo
O quadro de lotagio ¢ o instrumento utilizado na fungio de controlo
: de pessoal, que prevé a distribuigio de mio-de-obra pelas diversas unidades
da estrutura organizacional, permitindo atribuir-lhe cargos e tarefas na divi-
s30 do trabalho. Vdrios factores interferem na sua composigio, determinan-
do avaliagdes periddicas sobre os itens considerados fundamentais.

Os pontos a serem levados em conta para esta definigdo s3o as seguin-
tes: natureza e tipo dos servigos oferecidos, nimero de pessoas a atender no

restaurante, perfodos de sazonalidade, recursos financeiros disponiveis, di-
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mensdo fisica do restaurante, hordrios de funcionamento, qualidade de mio-

de-obra, lay-out e equipamentos disponiveis, escalas de folga e de férias.

Definigio do funciondrio escolhido
Quando se tiver concluido o processo de recrutamento e selegdo é im-
portante integrar o funciondrio na empresa, fornecendo-lhe todas as infor-
mag0es ¢ esclarecimentos para uma integragao rdpida, como histérico do
. . o
cargo e da empresa, filosofia e politicas praticadas, estrutura e organizagio
do restaurante, descrigdo dos objectivos e metas, normas e regulamentos,

saldrio e beneficios, formagio e desempenho esperado.

O que se espera do novo funciondrio?

1. Educagio e gentileza;

2. Espirito de equipa e cooperagio;

3. Iniciativa com responsabilidade;

4. Disciplina;

5. Assiduidade e responsabilidade;

6. Boa higiene e apresentagio pessoal;

7. Sigilo sobre os assuntos da empresa;

8. Zelo na manipulagio dos materiais e equipamentos;

9. Interesse em progredir.

A gestdo da drea de recursos humanos poderd ser mais eficiente pelo
uso do Regulamento Interno de Pessoal, em que serdo especificados os di-
reitos € deveres, a aplicagio de medidas disciplinares e a forma de integrar
rapidamente os novos funciondrios na empresa. Além disso, a empresa po-
derd criar um sistema de cargos e saldrios relacionado com outro de avalia-
Gao e promogOes para estabelecer um nivel motivacional intenso e de resul-

tados desafiantes.

1.5. GESTAO DE STOCKS

16




Comprar matérias-primas para o restaurante nio deve significar obri-

gatoriamente imobilizar capital de Caixa, mas estabelecer uma rotina de
administrag3o de stocks rotativos por ftens diretamente ligados 3 demanda,
sem que haja necessidade de ocupar grandes espagos fisicos para
armazenamento, onerando ainda mais o processo. E importante compreen-
der que um stock deve atender a uma necessidade de suprimento para certo
periodo, e que as faltas prejudicario o servigo e criardo emergéncias que nio
se desejam, mas n3o hd necessidade de excessos.

Evitar os prejufzos com matérias-primas, principalmente daquelas que
possuem degradagdo rdpida. Estragos, faltas, encalhes, e questdes ligadas a
sistemas de transporte inadequados geram sempre situagdes relacionadas

com tomadas de decisGes incorrectas, desperdicios e rotinas mal estabelecidas.
Método ABC

O método ABC € um bom instrumento para a gestio de stocks. Eis
um ensaio para o passo-a-passo da gestio:

1. Relacionar todos os itens comprados pelo restaurante, inde-
pendentemente da frequéncia com que isso seja feito.
2. Separar e classificar todos os itens do stock, presentes ou nio
no momento do levantamento nos depdsitos de material e ob-
jectos, cdmaras frias, balcdes, frigorificos, adegas e em outros
locais de armazenamento, nas categorias A, B ou C. Ao mesmo
tempo, definir a classificagio dos mesmos por volume, valor de
c:)mpra, peso, ou outro padrio que seja interessante adoptar, e
que deverd ser escolhido antes do procedimento.
3. Identificar as percentagens de cada item e incluir o custo
financeiro em cada uma das categorias definidas.
4. Montar um quadro demonstrativo de acordo com a teoria

formulada:

Fonte: LOBO, Alexandre. Manual de Estrutura e Organizagio do
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Restaurante Comercial. Rio de Janeiro: Atheneu, 1999.

Tabela ABC
Categoria % Itens % do Valor dos Stocks
A 10 70
B 10 25
C 80 5
Total 100 100

5. Efectuar a leitura do resultado.

Categoria A

Os stens somam apenas 10% do stock de matérvias-primas, mas re-
presentam 70% do valor financeivo total aplicado.

Categoria B

10% dos ttens de produtos e do valor financeivo é de 25% do total.
Categoria C

80% dos itens com 5% de custo financeiro do valor total.

Higiene das despensas e dos armazéns (para se evitar a presenga de
insectos)

1. Pisos, paredes e tectos - superficies lisas, monoliticas e lavdveis.

2. Janelas - fechaduras bem ajustadas protegidas por telas metdlicas,
com malha de 0,35 mm de calibre ou espessura ¢ 1 mm entre centros.

3. Portas - fechaduras bem ajustadas com protecgio de borracha na
parte inferior.

4. Abertura para ventilagio: similar 3 da janela.

5. Ralos de piso - de ficil limpeza, com boca de saida, com vedagio
através de sifio.

6. Estantes, estrados e méveis - de ficil acesso € manuseamento para
facilitar a limpeza. Montada a 15 cm das paredes e 40 cm do piso.

7. Caixas - caixas metdlicas ou de pldstico para produtos a granel mon-
tadas sobre rodas e com tampas bem vedadas.

8. Estrados - com 20 cm de altura e protecgdo nos pés contra o acesso

de insectos e instalagdo distantes das paredes, no m{nimo de 15 cm.
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9. Circulagio - o suficiente para nio criar congestionamento nem difi-
culdade para passagem de carro e uso de utensilios de limpeza, como vas-

soura, etc..
1.6. CONTROLO DE QUALIDADE

Mandamentos da qualidade para o restaurante

1. SATISFAGAO TOTAL DOS CLIENTES

A busca da satisfagio total dos clientes deverd ser a mola mestra do
programa de qualidade. Daf a importincia de programas de formagio espe-
cificos, que pressupdem a utilizagio de informagdes e opinides captadas dos

mesmos em cardcter formal ou informal.

2. CHEFIA PARTICIPATIVA

A participag3o da equipa pressupde um Chefe facilitador, € nio o exer-
cicio da simples autoridade. E preciso no dificultar o compromisso de tra-
balho das pessoas com os objectivos. Num processo de qualidade, a Chefia
Participativa mobiliza esforgos, atribui responsabilidades, delega competén-
cias, motiva, debate, ouve sugestdes e compartilha a busca de solugoes. Em

sintese: ¢ conseguir que um grupo se transforme numa equipa.

3. DESENVOLVIMENTO DOS RECURSOS HUMANOS

Os funciondrios do restaurante sio a “matéria-prima” para que as roti-
nas e operagoes programadas acontegam com qualidade. E preciso que cada
um na sua fungio imprima rapidez e correcgio ao atendimento - o cliente
perceberd isso. A importincia dos recursos humanos coloca o restaurante
diante da sua capacidade de competir ou nio com os seus concorrentes, pois
neste momento, nem semptre os pregos mais baixos da ementa sio a mola

rincipal que activa a decisio e a simpatia do “candidato a cliente”.
P palq 1%

19



ORGANIZACAO/GESTAO HOTELEIRA

4. APERFEICOAMENTO CONTINUADO

As mudangas de trabalho sao muito rdpidas. O cliente que vem ao
restaurante vai também a outros lugares comparando os procedimentos,
fazendo a sua avaliagio pessoal. E preciso mostrar-lhe que nio hd distincia
entre a propaganda do restaurante e os servigos apresentados. Para isso, é
preciso actualizar constantemente as equipas, de acordo com as mudangas,
com os olhos voltados para o mercado, para os concorrentes, indicando

Geréncia as observagoes realizadas.

5. DELEGAGAO DE AUTORIDADE

A rapidez do atendimento ao cliente, a qualidade deste atendimento,
resulta da responsabilidade atribuida a cada um. O Gerente e a sua equipa
podem conseguir este meio para obter resultados. O cliente nio deve espe-
rar - o atendimento telefénico, os pedidos de informagdes, as perguntas
sobre hordrios de servigos e outras tantas coisas devem ter respostas ripidas.

Os funciondrios, certamente, terdo de vencer barreiras e preconceitos
para comunicarem entre si com eficdcia, ouvir as narrativas de colegas ¢
respeitar - até na maneira de falar - todos os tipos de clientes, com quem as
relagoes se entrelagam e se desenvolvem de maneira continua. A melhor
forma para isso € procurar atingir a qualidade a partir dos fluxos estabeleci-

dos, que devem reflectir normas, regulamentos e procedimentos de quali-

dade.

6. DISSEMINACAO DE INFORMACOES

Uma das razes que mais auxiliam a melhoria da qualidade dos servigos,
em qualquer sector de trabalho, ¢ que haja um fluxo de informagdes e comuni-
cagdes capaz de agilizar os atendimentos, em tempos e condigGes aceitdveis. E
importante lembrar que os outros sectores do restaurante também enfrentam
esta realidade, e para tanto hd necessidade de uma colaboragio continua. A boa
comunicagio ¢ muito importante para a qualidade - fundamental para que

todos conhegam a miss3o atribuida a cada sector que lida com o publico.
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7. CONSTANCIA DE PROPOSITOS

E preciso que fique claro que qualquer mudanga, para ser eficaz, exige
muito das pessoas. A observagio gerada por um trabalho voltado paraa
qualidade traz medo e retracg@o, por isso o clima de trabalho deve ser coo-
perativo, de auxilio mutuo, e deve ter pessoas preparadas para isso, voltadas

para a mesma direcgio.

8. NAO-ACEITACAO DE ERROS

Um dos segredos maiores que define a precaugio para a qualidade ¢ a
ndo aceitagdo de erros. Por isso deve haver formagio, informagio perfeita
das rotinas, e de como os servigos devem ser prestados aos clientes. Eventu-
ais informagGes e acgGes erradas serdo medidas pela Chefia, para que se
proceda a correcgio no devido tempo.

O erro nio deve ser alimentado e muito menos tolerado. Precisa ser
admitido como uma acgo a ser substituida com o maior rigor e a maior
brevidade possivel, a fim de que prevalega o conceito de qualidade. A nio
aceitagdo de erros no Restaurante criar4 a vigilincia necessdria para a quali-

dade, evitando-se os desperdicios.
1.7. POLITICA DE PREGOS E CAPTAGAO

Que pregos estabelecer?

A defini¢do ¢ manutengio de uma politica de pregos saudével e com-
petitiva exige um administrador atento ao mercado, ¢ até prestigio ¢ trifego
de pessoas nas proximidades do seu restaurante, em comparagio com os
concorrentes mais directos. O conceito de prestigio no mercado equivale 3
preferéncia consciente do consumidor, que por essa razio deve ser estimula-
da, embora ndo seja apenas o prego oferecido o principal elemento da pre-
senga comercial, pois a isto somam-se a qualidade do servio, o nivel de
atendimento e outros detalhes passiveis de criagio.

De entre outros, praticam-se pregos de equil{brio e pregos promocionais,
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de acordo com as contingéncias de mercado. Os pregos de equilibrio visam
atender a estratégia de funcionamento do restaurante em periodos de mer-
cado desfasado ou de economia recessiva. Os pregos promocionais, por outro
lado, s3o derivados dos pregos de equilibrio ou adoptados por tempo deter-
minado, em comemorag3o de alguma data ou perfodo de importéncia co-
mercial, como aniversdrio do restaurante, comemoragdes civicas ou festi-

vas, ocasiOes programadas pelo sector de marketing da empresa.

Fundamentos da politica de precos do restaurante

A administrag3o do restaurante deve analisar as informagdes que circu-
lam pelo mercado antes de fixar os pregos. Ndo apenas em respeito aos
pregos, mas a aquisi¢io de matérias primas, custos de mao-de-obra ¢ 4 pré-
pria infra-estrutura adotada, resguardando-se com informagdes atualizadas
e confidveis para decidir certo.

O administrador necessita entender que sao maiores os riscos para fi-
Xar pregos nuIm novo restaurante, ou sobre uma nova ementa, do que para
modificar pregos jd estabelecidos, aos quais os clientes j4 se habituaram,
porque estas razdes serao melhor identificadas pelos usudrios. De qualquer
forma ¢ preciso ter cuidado, pois fixar pregos na base da esperanga de boas
vendas em dias préximos, sem apoio em pesquisas, poderd fazer oscilar de

forma ameagadora o ponto de equilibrio do estabelecimento.

Prego justo

O prego justo € aquele que o mercado pode pagar, convém nio esque-
cer. Por essa razdo imagina-se que o restaurante elabore a sua ementa volta-
da para o perfil do cliente que pretende manter ou conquistar. O que nio se
deve fazer ¢ simplesmente copiar o prego do restaurante concorrente sem
qualquer outra avaliagio, método anacrdnico que pode conduzir ao desas-
tre administrativo e financeiro. Esta prética, porém, ¢ bastante mais fre-
quente do que seria de se desejar.

Cada restaurante possui uma realidade toda sua; e isto deve ser consi-
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derado. Daf a importdncia das receitas e servigos padronizados, qualquer
que seja o tipo do estabelecimento ou o nivel do piblico que recebe. A
padronizagio influi directamente no binémio custos/pregos, € deve desta-
car-se em alguns aspectos, que se deve considerar como de importincia

imediata.

FIXAGAO DE PRECOS

A fixagio de pregos poderd apoiar-se em critérios como:

1. FIXAGAO DE PREGOS A PARTIR DA PRATICA DOS CON-
CORRENTES.

E muito usual copiar os pregos dos concorrentes ou té-los como refe-
réncia. Isto poderd ser perigoso em fungio dos custos ou de outras despesas
especificas da empresa que adopta tal atitude, pois cada um terd a sua pré-

pria realidade, embora possam ser semelhantes.

2. FIXAGAO DE PRECOS A PARTIR DA DEMANDA

Por este processo determinam-se os pregos a partir do que a demanda
estaria disposta a pagar. Em principio, o mercado procura o menor prego
dentro do que prefere, € se houver um local que venda mais barato, certa-
mente a opgao serd por ele. Na verdade, ao cliente nio interessam os custos

de cada um, pois ele s6 consegue ver o seu interesse.

3. FIXAGAO DE PRECOS A PARTIR DOS CUSTOS

Este critério leva em consideragio os custos ¢ a rentabilidade esperada,
ou seja:
onde, Prego de venda = custos + beneficios,
custos = ao somatorio de todos os custos fixos e varidveis,
beneficios= margem de lucro desejada.

Em resumo: pela complexidade da fixagdo de custos deve-se levar em

consideragdo os trés critérios simultaneamente, pois nunca se deverd actuar
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num segmento de mercado deste tipo sem se conhecer os pregos praticados.
O factor custo nunca deverd ser ignorado, pois ele é o fiel da balanga e o
ponto de referéncia para o estabelecimento da margem de lucro que se pre-

tende atingir.

1.8. ESTRATEGIA DE MARKETING

O marketing do restaurante deverd expressar um esforgo de propagan-
da, promogio e vendas na direcgo do mercado. Esta acgdo depende de
todos os funciondrios, caracterizando o esforgo conjunto do trabalho e da
qualidade. O marketing deve mostrar ao mercado que o restaurante tem
bom servigo e “respira bem” nos cuidados com o atendimento. “Respirar
bem” aqui, € produzir um oxigénio sauddvel no mercado, fazer com que o
cliente volte e diga a muitos o prazer de que usufruiu.

O marketing do restaurante substitui a abordagem automatizada do
mercado que visava a conquista de CLIENTES SEM ROSTO, ou seja,
todos os clientes eram iguais. Com a profissionalizagio, com a nova postura
imposta pela concorréncia e pelos novos conceitos de qualidade, o restau-
rante deve procurar a FIDELIDADE DO CLIENTE e o RETORNO com

outros clientes, o mais breve possivel.
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2. GESTAO NO RESTAURANTE

2.1. ESPAGO DE SERVIGO AO PUBLICO

Planeamento do restaurante

E o espago disponivel que determina o tamanho e a capacidade do
restaurante. No entanto, a drea do saldo deve ser compativel com a drea da
cozinha, recomendando-se que o restaurante seja de duas a trés vezes maior
do que a cozinha. Quanto & capacidade, normalmente calcula-se um m2
por cliente.

E importante que o restaurante esteja sempre préximo € no mesmo
nivel da cozinha, € que os fluxos das pessoas (brigada de servio e clientes)
sejam estudados de modo a evitar colisGes e engarrafamentos. As instala-
¢oes devem ser feitas de maneira a evitar rufdos e principalmente odores,
devendo proporcionar temperatura, iluminagio e ventilagio agradveis.

As mesas deverdo ser organizadas por pragas, tomando-se o cuidado
de que entre as mesmas haja uma distdncia de 1,00m a 1,20m. Poderio ser
quadradas, redondas, rectangulares e ovais e, com isso, haverd maior ou
menor grau de dificuldade no atendimento. Poder-se-4 aceitar também como
norma que a distdncia entre as mesas permita que as pessoas se sentem sem

tocar nos clientes j4 acomodados nas mesas mais préximas.

Planeamento do bar

Para o bar deve-se prever:
- 1,5m2 por pessoa, no balcio, e

- 0,8m2 por pessoa sentada, no caso de haver mesas.

O tamanho do balcio dependerd da édrea disponivel do equipamento a
ser utilizado e do movimento previsto. No entanto, nio é conveniente exce-
der o comprimento de 3 metros ¢ a altura de 1,40m a 1,60m. Os balcoes

podem ser compactos ou em blocos, prevendo-se neles local para a instala-
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3o de lavatdrios, tomadas, placa de ago inoxidével e portas para frigorificos
embutidos.

No chio, um estrado de 6 cm permitird que sejam feitas as instalagdes
eléctricas e sanitdrias, além de facilitar o servigo do barman.

Uma sala de estar, ou de espera, poderd anteceder o restaurante € o bar

com alguns sofds e revistas ou jornais.
2.2. DECORAGAO

A cor deverd ser delicadamente tratada no restaurante, devendo ser
suave e quente. Pode ser contrastada por cores caracteristicas frias, como
azuis ou verdes. Por outro lado, se a refeigdo ¢ antes “comida” pelos olhos,
torna-se obrigatério o uso de pratos em cores, de tonalidades leves e
acinzentadas, que salientam os diferentes tipos de alimentos. Especial cui-
dado também deverdo merecer os tecidos, constitufdos por toalhas, guarda-

napos, cortinas € forros de cadeiras estofadas.

APARADOR

Moveis distribuidos pelo restaurante; cujo ndmero deverd estar relaci-
onado ao total de pragas e mesas, variando o tamanho e a localizagio de
acordo com factores como decoragio, capacidade do saldo para acomodar
os clientes, nimero de turnos de atendimento, disponibilidade de materiais
de trabalho e outros detathes.

O aparador facilitard o servi¢o dentro do Salio, devendo apresentar
sempre uma quantidade de material organizada para uso. Pode ser de dife-
rentes formas e acabamentos, mas em todos os casos deve ter pelo menos
sete ou oito gavetas, vdrias prateleiras para colocar pratos, bandejas, traves-
sas, saleiros, paliteiros e outros, e uma caixa basculante para colocar as toa-
lhas e os guardanapos usados. Os aparadores terio uma bancada de mérmo-
re, férmica ou cobertura que permita manté-los limpos com ficil manuten-

¢ao durante o servigo. A colocagio do niimero correcto de aparadores faci-
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litar4 0 bom andamento do trabatho, de maneira que o empregados de
mesa permanega no saldo o maior tempo possivel, & disposi¢io dos seus

clientes.

GUERIDON

Mesa que se apresenta também em forma de carrinho com rodas, que
serve como auxiliar de servigo, onde se colocam as bandejas, travessas com
comida e os materiais. E habitualmente colocada junto 3 mesa que se estd a
servir. Alguns restaurantes permitem usar-se o préprio aparador, e nesse

caso o guéridon fica eliminado.

CADEIRA DE CRIANCA

Utilizada para acomodar criangas 4 mesa, possibilitando maior confor-
to aos pais. Alguns restaurantes dispdem, inclusivamente, de carrinhos de
bebé ou ambientes, anexos ao salio, para que as criangas fiquem acomoda-
das, sob a supervisdo de funciondria especializada, enquanto os pais usufru-

em do restaurante.

FOGAREIRO

O termo francés original € réchaud. Trata-se de cubas dispostas sobre
uma mesa de servigo, ou em tamanhos pequenos, sobre a mesa do cliente, e
destina-se a manter quentes as preparagdes colocadas sobre a mesa. As cu-
bas sdo previamente aquecidas com 4gua bem quente, e por chama de 4lco-
ol, electricidade ou g4s. Costuma-se usar este equipamento para as prepara-

gOes especiais, na presenga do cliente.

ROUPAS DO RESTAURANTE

1. TOALHAS E GUARDANAPOS

Toalhas limpas s3o sinénimo de higiene. Entre um servigo e outro, ou
s¢ja, quando um cliente terminou de fazer a sua refeigdo ¢ sempre impor-

tante verificar s a toalha ficou limpa. Em caso contrério, h4 que troc-la e
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colocd-la no cesto da roupa suja.

2. COBRE-MANCHAS
E uma sobre-toalha, menor do que a toalha principal, colocada sobre
esta, que € normalmente utilizada para receber o maior impacto de sujidade

durante a refeigio.

3. FORRO DE MESA, ou MOLETON

Forro de flanela, ou material similar, é colocado directamente sobre o
tampo da mesa antes da colocagio da toalha, normalmente com um el4sti-
co, para que possa ficar preso. Sua finalidade ¢ preservar a madeira ou o

material similar de eventuais danos provocados pelo calor ou humidade.

4. PANOS DE LIMPEZA
Utilizados pelo empregado de mesa para limpezas rdpidas e

emergenciais. S3o também conhecidos como panos de servigo.
OUTROS MATERIAIS DE SERVICO

ESCOVA
Escova pequena com mecanismo interno rolante, que poderd ser pas-
sada sobre a toalha na troca de pratos, ou na mudanga de servigo para reco-

lher migalhas, grios e similares, que tenham ficado sobre a mesa.

SALEIRO, PIMENTEIRO, MOSTARDEIRA, AZEITEIRA, VINA-
GREIRA

Pequenos equipamentos colocados sobre a mesa do cliente, em fungio

de seu pedido, ou dos pratos solicitados, que contém temperos.

TALHERES

Os talheres bdsicos de um restaurante estdo descritos abaixo, mas rece-
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bem diferenciagdes bem caracterfsticas, de acordo com o tipo de alimentos

servidos.

Talheres Bdsicos

Garfo e faca pequena Meldo com presunto e entradas frias
Colher de sobremesa Consommé quente, frio ou geléia
Colher grande Sopas

Talher préprio para peixe  Peixe, lagosta, camardes frios

Garfo e colher grandes Massa e farindceos em geral

Garfo e faca grandes Aves e carne

Garfo pequeno Saladas e tortas

Garfo e faca pequenos Quejjos

A relagio mais completa € colher de sopa, garfo de carne, faca de carne,
garfo de peixe, faca de peixe, colher de sobremesa e consomé, garfo de so-
bremesa, faca de lanche, colher de sorvete, colherinha de café e ch4, colherinha
de moka, pd para ovos, trinchador, faca de trinchar carne, colher de pastela-

ria, pinga de gelo, concha de sopa, concha de molho.

PRATOS

Os tipos de pratos s3o os seguintes: prato de sopa; prato para carne ou
peixe; prato para doce ou pudim; prato para sobremesa ou frutas; pratos
floreados para chd ou café da tarde: para pdo com manteiga e bolos; prato

para queijo, po e rolo de pio; prato para salada, meia-lua.

CHAVENAS
Os tipos de chdvenas sdo os seguintes: consomée, duas asas, café da

manhi e coffee-break, chd e café.

OUTROS MATERIAIS
Cinzeiros, pingas para aspargos, colher para queijo ralado, tagas para

0vos, taga comum ¢ cafeteira.
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2.3. SERVICO DE MESA

COMANDA

Comanda € o registo do pedido de alimentos e bebidas feito pelo clien-
te. E normalmente emitida pelo maitre, mas o empregado de mesa também
¢ o responsdvel pela sua emissio em alguns tipos de bares e restaurantes.

Os principais tipos de comanda utilizados sio:

1. COMANDA SIMPLES
Pequeno bloco onde se registam a data, o c6digo de trabalho ou nome
do empregado de mesa, nimero da mesa, mimero de pessoas, quantidades

e especificagio dos produtos.

2. COMANDA NARRATIVA

Também em bloco, regista a data, o cédigo de trabatho ou nome do
empregado de mesa, niimero da mesa, relagido completa dos pratos ou bebi-
das oferecidos, com a respectiva anotagio das quantidades numa lista colo-

cada a margem.

3. COMANDA INTERACTIVA

Em folha individual, apresenta-se ao cliente uma comanda impressa
em que ele poderd marcar as preparages e as combinagGes que deseja para
os mesmos. Bastante utilizada em churrascarias, casas de massas e fast-food.
A tendéncia para este tipo de comanda estd em que a inovagio, a satisfagio
e a criatividade s3o pontos altos para o cliente e possibilitam uma interacgio

bastante intensa com o restaurante.

4. COMANDA ELECTRONICA
Pequena caixa de pldstico rigido com um visor de cristal liquido e te-
clado, tendo as teclas com fungio dupla de ntimeros e letras. Para entender

o que ¢ este equipamento basta imaginar o controlo remoto de uma televi-
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s0 com o visor de uma pequena mdquina de calcular. Digita-se a solicita-
¢20 do cliente no saldo, junto a ele, e a comanda ser4 emitida numa impres-
sora que estard dentro da cozinha, no bar ou na copa. Até o pedido de

encerramento da conta poderd ser feito por este equipamento. A sua finali-

dade bdsica ¢ que o empregado de mesa fique no salio o maior tempo

possivel.

Servicos ao cliente
O QUE SERVIR PELA DIREITA DO CLIENTE?

- Bebidas;

- Pratos prontos;

T S e
' '

- Retirada dos pratos, com excepgio do pratinho de pio; 3
- Retirada de copos e talheres; |
- Colocagio de sal, pimenta e azeite;
- Apresentagio da nota de despesas;

- Limpeza da mesa, estando o cliente sentado.

O QUE SERVIR PELA ESQUERDA DO CLIENTE?
- Apresentagio dos pratos;

- Servigo 2 inglesa directo e a francesa;

- Retirada dos pratos de pio;

- Limpeza da mesa, estando o cliente sentado.

Quatis os tipos de servigos mais utilizados em restaurante?

O proprio cliente serve-se da comida trazida pelo empregado de mesa,
que coloca a bandeja 2 sua frente, o mais préximo possivel do prato, e com
os talheres de servigo em posigao.

-A inglesa directo

Depois do empregado de mesa colocar os pratos vazios pelo lado di-
reito do cliente, apresenta-se pelo lado esquerdo, servindo a comida com o

uso de garfo e colher em forma de alicate.
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-A inglesa indirecto ou ao guéridon

O empregado de mesa traz as travessas e apresenta-as ao cliente pelo
lado esquerdo, colocando-as depois sobre o guéridon. Logo apds, coloca a
comida num prato vazio, utilizando uma colher na mio direita ¢ um prato
na esquerda. Em seguida, retira pelo lado direito o prato vazio que estd

diante do cliente e, pela direita, serve o prato com a comida.

- A americana, ou de buffet

Este tipo de servigo consiste em montar no restaurante, ou em irea
especialmente reservada, uma mesa-buffet com a ementa proposta. Os cli-
entes levantam-se, vio ao buffet, servem-se e sentam-se em seguida. Neste
tipo de servigo, o trabalho do empregado de mesa limita-se ao servi¢o de
bebidas e de solicitagdes especiais, sendo também o mesmo sistema adopta-

do, em geral, pelos hotéis, no salio de café da manha.

- De pratos feitos
O servigo de pratos feitos é uma forma rdpida de servir refei¢es, mui-
to utilizada em snack-bares e em restaurantes pequenos de grandes cadeias.

O servigo do empregado de mesa fica bastante reduzido.

- Self-service

E um servigo muito utilizado, hoje em dia, no sistema de comida-a-
peso, em que o empregado de mesa apenas faz o atendimento ao servigo de
bebidas € 2 complementagio, com repetigio de pratos e sobremesas, em

alguns casos.

Cuidados a tomar no projecto do restaurante e na sua decoragio

- Entrada adequada ao fluxo de clientes A entrada do restaurante nio deve
ser um obstdculo fisico e psicoldgico ao desejo de entrar. Quando a 4rea do
restaurante for diminuta, recursos como revestimento de paredes com espelhos

e uso de linhas horizontais imprimem sensagio de alargamento.
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- Evitar cores iguais em paredes e tetos

Uma das leis fundamentais da estética ¢ o contraste, ¢ s6 ele pode
evitar 2 monotonia. O tecto, por uma questio de aproveitamento maximo
da iluminagio, deve ser branco. As paredes, que tém outro significado no

ambiente, devem ser de cor diferente ou, se possivel, de textura diferente.

- Abolir o uso excessivo de revestimentos brilhantes
O abuso da férmica brilhante tira a dignidade do ambiente. O brilho,
no ambiente, ofusca e ¢ antipromocional, tumultuando a visio. Contudo,

pode-se admitir o uso da férmica fosca.

- Pisos dsperos ¢ porosos
O emprego de revestimentos porosos em pisos ¢ inadequado ao res-
taurante, tratando-se de um local de grande fluxo de pessoas. Além de im-

primir um aspecto rdstico ao ambiente, cria sérios problemas de limpeza.

- Revestimentos escuros

Um restaurante ndo deve, acima de tudo, ser escuro, embora a luz, em
alguns casos deva ser indirecta. O uso abusivo de certas madeiras escuras
como jacarandd, sugere um sentido de opressio. O ambiente deve ser aco-
lhedor e discreto, € s6 uma arquitetura amena e simples poderd imprimir-
lhe aquelas caracteristicas. O contraste é, contudo, bem recebido e até indis-

pensdvel e deve ser usado com evidente economia.

- Improvisagbes
E preciso cuidado com as improvisagdes, pois poderio trazer
A . ~ .
consequéncias desastrosas, com deformages ao ambiente que afectam o

bem-estar do cliente.
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2.4. ILUMINAGAO

A luz € o vendedor silencioso, que transmite ao publico uma poderosa
mensagem de vendas. No restaurante, em particular, esta mensagem ¢ insi-
nuante e dramdtica, também verdadeira e “directa”, muito embora o seu
plano esteja ligado ao tipo de restaurante, a decorago das salas, distribui¢io

das mesas e outros pormenores.

Dois tipos principais de iluminagio s3o adoptados para ambientes de

hotel: a incandescente e a fluorescente.

A limpada incandescente apresenta inconvenientes préprios como o
ofuscamento, o calor irradiado e, principalmente, o facto de que produz
uma iluminagao substancialmente diferente da luz natural. Por outro lado,
a luz fluorescente ¢, de um modo geral, mais “insinuante”, devido i sua

brancura e sua amenidade.

Eis algumas vantagens oferecidas por esse tipo de iluminagio:

- Maior economia: a limpada fluorescente proporciona uma
luminosidade de 51 a 64 lumens por watt, isto ¢, quatro vezes maior que a
proporcionada pelas limpadas de filamento (incandescentes). Verifica-se,
pois, que o consumo de energia eléctrica requerido pelo sistema de ilumina-
¢ao fluorescente é muito menor, para um mesmo nivel de iluminamento.

- Maior uniformidade na distribuigio de luz e methor difusio, evitan-
do sombras.

- Durabilidade: enquanto as limpadas fluorescentes duram cerca de
7.500 horas em média, a vida normal de uma limpada incandescente € de
1.000 horas.

- Economia de calorias: por ser uma luz fria, permite menor irradiagio
de calor, economizando calorias na instalagio de ar condicionado.

- Valor decorativo: embeleza o restaurante.
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- Aumenta a produtividade da equipa de trabalho: por ser uma luz
bem difundida, aumenta a capacidade de trabalho.
- Repousante: evitando a fadiga nos esfor¢os visuais, torna-se mais

repousante, tanto para os clientes quanto para os funciondrios em geral.
2.5. SOM-AMBIENTE

Embora existam grandes defensores de que o restaurante nio deva ter
muisica, na prtica, a grande maioria emprega-a ao seu ambiente, promo-
vendo boas relagdes de trabatho e estimulando a produtividade, no aspecto
interno. Do lado do cliente, torna o ambiente mais calmo e harmonioso. E
facto comprovado de que, nos lugares onde existe a musica de ambiente, as
pessoas mostram-se mais sorridentes e amdveis, desde que esta musica seja
de tom ameno e suave. Também chamada de musica funcional, em geral
passa por uma selecgao de qualidade e tipos de melodias, sendo indispensi-

vel pausas regulares para manter o equilibrio do nivel de audigio.
2.6. GARRAFEIRA

Garrafeira, ou cave, ou adega - s3o diversos os nomes. E importante
destacar que os vinhos ndo foram produzidos para decorar prateleiras de
cantinas ou restaurantes, mas sim para ficarem guardados em lugar espago-

o M ~ £, ; »
s0, seco, frio, escuro e sem vibragGes. Nas adegas repousam “seres vivos”,

que se ndo forem bem tratados, durario metade de seu tempo, ou menos, e

decepcionario seus consumidores.

Cuidados

1. Luz
O vinho ¢ um produto perecivel, devendo ser protegido da luz solar.
As adegas devem ser completamente escuras, e mesmo a luz artificial deve

ser colocada longe das garrafas de vinho.
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2. Temperatura

A temperatura ideal é de 11 a 150 C. Se for alta acelera o envelheci-
mento dos vinhos, fazendo-os perder o bouquet e a cor; se for muito baixa,
a evolugdo serd lenta demais. Por essa razio, recomenda-se a instalagio das

adegas em pordes subterrineos, longe do sol, de fogbes ou de aquecedores.

3. Vibragoes

As vibragbes causam cansago ao vinho. Se jd houver algum depésito de
matéria corante, esta tende a misturar-se. Devem-se colocar as garrafas com
o rétulo para cima, gargalo voltado para dentro, evitando-se assim o incon-
veniente de ter de mexer em todas as garrafas A procura de uma ou de outra

marca.

Posigao das garrafas
Devem ficar deitadas ou inclinadas de forma que a rolha se mantenha
himida, impedindo o ressecamento ¢ a entrada de ar, o que oxidaria o vi-

nho. As garrafas devem ser separadas por marcas, colheitas, regies e cores.

Envelhecimento

Deve ser acompanhado e vigiado para que o vinho se encaminhe para
o ideal. Nem todo o vinho velho ¢ bom. E ttil organizar um livro de adega,
em que se pode anotar marca, tipo, colheita, data e local da compra e sua
evolugio organoléptica. Sabe-se, assim, se um vinho estd envelhecendo,

melhorando ou jd atingiu seu ponto maximo.

Outros cuidados

1. evitar manter na adega produtos com odores fortes, capazes de se
infiltrarem no sabor dos vinhos.

2. depois de guardadas na adega, as garrafas nio devem mais ser tocadas
nem retiradas para limpeza.

3. cuidar para que ndo se faga a aplicagio de quaisquer tipos de insecti-
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cidas na adega, pois, devido as suas propriedades podem também contami-

nar os vinhos.

2.7. CAVE DE DIA

Além da adega tradicional, os hotéis localizados em regides de clima
quente, possuem também a cave de dia, quer dizer, uma pequena adega,
proxima do restaurante, onde ficam guardados os vinhos que serdo consu-
midos mais rapidamente. Em clima quente, a cave de dia deve ser equipada
com aparelho de ar condicionado, para manter uma temperatura ideal e
constante.

Os vinhos nio devem ser guardados em frigorificos. No caso de res-
taurantes que apresentam uma grande venda de vinhos, seria recomendével
o stock em frigorificos apenas dos vinhos que sairdo nos dias seguintes. Ao
armazenar vinhos em frigorifico por tempo mais longo, corre-se o risco de
interromper a sua evolug¢io e do seu rétulo se descolar.

Existe disponivel no mercado a adega refrigerada. E uma pega fabricada
de madeira reforgada, o que lhe confere maior durabilidade. Possui capaci-
dade para 160 garrafas, porta dupla com junta magnética e duplo visor de
acrilico, evitando o embaciamento. O controlo da temperatura ¢ electréni-
co, realizado por termémetro digital, e o isolamento térmico é de poliuretano,
aplicado em todos os lados. O revestimento externo ¢ feito com tipos de

madeiras nobres.

2.8. GESTAO DE ARMAZEM/STOCKS

COMPRAR, RECEBER E ARMAZENAR CORRECTAMENTE
ALIMENTOS E BEBIDAS

1. Manter organizada a relagio de fornecedores, no minimo trés para
cada item, utilizada na elabora¢io da ementa.

2. Fazer as compras mediante rotina previamente estabelecida, mas
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tendo a mio telefones e enderegos para as ocasides de urgéncia, pois pode
faltar mercadoria ou alguma matéria-prima durante o dia.

3. Estabelecer stocks rotativos, cumprindo rigorosamente os prazos
para os pedidos, de maneira a diminuir a ocorréncia de faltas.

4. Manter constantemente limpos e arrumados os locais de armazena-
gem, armdrios, balcées, frigorificos, definindo periodicamente o stock mé-
dio de seguranga de todos os itens.

5. Atender com critério os fornecedores que apresentarem produtos
para testes, reservando hordrios especificos para isso, de maneira a n3o fazé-

lo junto com o atendimento aos clientes.

SEGUIR COM RIGOR O PRINCIPIO DA QUALIDADE: PRO-
DUTO QUE CHEGOU PRIMEIRO SERA PRIMEIRO UTILIZADO.

DA RECEPCAO
As matérias-primas alimentares que entram no servigo devem ser
inspeccionadas quanto a:
- Caracteristicas sensoriais: - cor, textura, odor;
- Prazo de validade;
- Integridade das embalagens ( limpas, sem amolgadelas ou rompi-
mentos);
- Produtos enlatados: embalagens estufadas devem ser rejeitadas;
- Verificar temperaturas:
* Produtos Congelados (bovinos, suinos, pescados, aves, legu-
mes e massas) -15° C ou inferior.
* Produtos Refrigerados (bovinos, suino, pescados e aves),
mdximo de + 6° C.
- Produtos Resfriados - frios e lacticinios (leite, queijos, cre-
mes, manteiga, iogurte, presuntos, salsicha, chester) mdximo
de + 10° C, ou conforme especificagio do fabricante.

- Temperatura Ambiente - Verduras, legumes e frutas.
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Bacon em pega, mortadela, paio, queijos parmesio e provolone.
Ovos in natura.
- Presenga de vestigios de pragas urbanas (insectos e roedores), emba-

lagens rofdas, ninhos de roedores, presenga de baratas e ootecas (casulos

onde se desenvolvem filhotes de baratas);
- Os rétulos dos produtos devem cumprir exigéneias legais;

- Os produtos devem possuir registo no 6rgio correspondente.

NAO DEVE SER PERMITIDA a entrada de
CAIXAS DE MADEIRA no armazém.

Os alimentos pereciveis devem ser transferidos das embalagens origi-
nais para recipientes adequadamente higienizados.
As embalagens deverdo ser higienizadas antes de entrarem no servico:

- Passar pano limpo e seco na superficie das embalagens.

DO ARMAZENAMENTO

Produtos armazendveis

- Produros alimenticios ou de qualquer natureza nio devem ser manti-
dos no chio;

- Produtos que exalem odor forte nio deverio ser armazenados com
géneros alimenticios;

- Produtos de limpeza deverdo ser armazenados distantes de géneros
alimenticios;

- Observar as especificagdes do fabricante no empilhamento de emba-
lagens;

- A utilizagZo de produtos deve obedecer o sistema PEPS, ou seja, O
PRIMEIRO QUE ENTRA E O PRIMEIRO A SAIR ou FIFO — FIRST
IN FIRST OUT.

Os alimentos que tiveram embalagens abertas devem ser usados o mais
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rdpido possivel, ou transferidos para outras que permanegam fechadas e
identificadas.

O acondicionamento de alimentos nunca dever4 ser feito em embala-
gens plisticas de cor. Estas devem ser transparentes e préprias para esta
finalidade.

Pereciveis

Temperaturas Frias

- Congelamento: - 18°C

- Refrigeragdo: +4°Ca +7°C

Os alimentos deverio ser mantidos protegidos com plésticos ou bem
tapados. Ndo podem ficar expostos, pois hd perigo de contaminagio e
ressecamento da superficie.

Organizagio das prateleiras no caso de equipamento tinico:

- Prateleiras inferiores: Alimentos crus, hortaligas, frutas;

- Prateleiras intermédias: Alimentos pré-preparados;

- Prateleiras superiores: Alimentos prontos para consumo, saladas, so-

bremesas.
2.9. EMENTA

O que € a ementa?

E uma lista que o restaurante apresenta aos clientes com o nome de
todos os pratos ¢ bebidas fornecidos e respectivos pregos, que poderio ser
servidos. Esta lista deve possuir uma certa ordem para facilitar a sua leitura.
Por exemplo: sopas, entradas, preparagdes frias, preparagdes quentes (na
sequéncia de massas, aves, peixes e carnes, em geral), e sobremesas.

A listagem de preparagGes a ser sugerida ao cliente deve ser condizente
com as caracteristicas do restaurante, como espago, decoragio, perfil do

publico, recursos humanos, e anexos, cozinha, equipamentos, normas de

compras e assim por diante.




Tipos de ementa
A LA CARTE

Sequéncia das preparages apresentadas, com os pregos individuais.

TABLE D’HOTE

Relagdo dos pratos a serem servidos na refeigio com o prego total.

Caracteristicas da ementa

1. O visual grifico deve estar de acordo com o restaurante, produzin-
do um impacto agradével.

2. O tamanho deve ser proporcional ao espago disponivel para
manipuld-lo.

3. A redacgio deve ser perfeita.

4. As diversas divisoes devem estar harmoniosamente agrupadas, para
facilitar a escolha.

5. Cada sugestio dever4 apresentar um contetdo de informagGes que
facilite a opgdo.

6. O material impresso deve permitir boa legibilidade.

7. A ementa deve estar limpa, sem rasuras, correcgdes € pregos altera-
dos € sobrepostos.

8. Os pregos devem estar apresentados com bastante clareza.

9. O numero de ementas em uso deve ser suficiente para a capacidade
de clientes no local.

10. A ementa jamais deve ser patrocinada por empresa com o propési-
to publicitdrio de um produto ou marca.

11. As ementas devem ser entregues a0 cliente no momento em que se
acomoda no restaurante, mas devem estar expostos também em locais es-
tratégicos como elevadores, corredores, escadas sociais e outros.

12. A ementa deverd sempre identificar o restaurante a que se refere,

sendo que outros pontos de venda deverio ter as suas ementas especificas.
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2.10. CARRO

Como seria 0 passo-a-passo de um manobrista no mister da sua fun-
¢ao?

Chegou um veiculo. Aproximar-se répido e dizer “Boa Tarde”, “Boa
Noite”, conforme o caso, 20 mesmo tempo em que se faz a abertura das
portas. Nos dias de grande fluxo de movimento no restaurante, aproveitar
para informar qual o tempo aproximado de espera, lembrando-se que sé o
necessdrio deve ser falado ao cliente.

Prestar atengao a estas situagoes:

QUANDO HOUVER UM SO MANOBREIRO NO ATENDI-
MENTO

Para receber um carro, caso sejam...

- dois homens, o manobreiro abrird a porta ao condutor.

- duas pessoas, sendo o acompanhante idoso ou uma senhora, a prefe-
réncia serd para abrir a porta do acompanhante.

- dois jovens, abre-se a porta ao condutor.

- dois jovens, sendo o acompanhante do sexo feminino, abre-se a porta
ao acompanhante.

- duas senhoras, abrir as duas portas, comegando pela acompanhante.

- duas senhoras, uma mais idosa do que a outra: abrir a porta 4 senhora
mais idosa em primeiro lugar, sempre que possivel.

QUANDO HA DOIS MANOBREIROS NO ATENDIMENTO

- Cada manobreiro tomar4 a iniciativa de abrir a porta do veiculo, com
dois ou mais clientes

QUANDO CHEGAM DOIS OU MAIS VEICULOS AO MESMO
TEMPO

- Colocar os tickets dentro dos veiculos para posterior preenchimento.

Os clientes devem ser liberados rapidamente.

Outros detalhes do trabalho
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1. Destacar e entregar o ticket de estacionamento, que é a garantia do
cliente. O manobreiro sorri e deseja ao cliente “Bom apetite”.

2. No formuldrio que deve acompanhar o ticket, o manobreiro pre-
encherd os seguintes dados: dia, més e ano em nimeros, marca do veiculo,
nimero da placa, localizagio de estacionamento do veiculo, anotagio de
observagoes feitas sobre arranhaduras na lataria do vefculo, amolgadelas nos
paralamas e outras avarias.

3. Mostrar ao cliente, jd na chegada, as avarias constatadas, antes queo
mesmo entre no restaurante, eliminando na origem futuros problemas.

4. Deixar no vefculo trancado todos os objetos e acessérios da mesma
forma como chegaram.

5. Manter o banco do condutor, espelhos retrovisores € o ridio, na
mesma situagio em que foram deixados pelo cliente.

6. Guiar devagar e cuidadosamente, nio acelerando de forma brusca, e
conduzindo o veiculo apenas a distincia necessdria para estacion4-lo.

7. Abaixar, sempre que necess4rio, a antena do veifculo.

8. Entregar o veiculo, 20 mesmo tempo em que se faz a conferéncia
dos tickets, dizendo-lhe “Obrigado” e “Boa tarde”, ou “Boa noite”, confor-

me O Caso.
2.11. ESTACIONAMENTO

E cada vez mais dificil o estacionamento de veiculos nas grandes cida-
des, ¢ isto pode transformar-se em factor negativo para a frequéncia de cli-
entes no restaurante. Desse modo, os restaurantes dedicam especial cuidado
a esta questdo. Muitos dispSem de manobristas para receber e retornar o
veiculo quando o cliente o solicita. Os que ndo dispem de estacionamento
fazem parcerias com estacionamentos préximos, beneficiando os clientes
com a gratuidade nos mesmos. Para estes, em especial, estabelece-se um

perfodo de até duas horas gratuitas, carimbando-se o ticket no restaurante.
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2.12. ATENDIMENTO/VESTUARIO

O uso do uniforme

Cada sector do restaurante terd um uniforme compativel com o seu
trabalho, dentro das normas adoptadas pela empresa, em fungio da locali-
zagio do restaurante, clima da regiio e outros detalhes inerentes a cada caso.
O uniforme comp6e o conjunto da apresentagio do funciondrio: a roupa
adoptada pelo restaurante e a aparéncia pessoal de cada um.

Recomendam-se algumas regras:

1. Usar o uniforme limpo e passado, apenas dentro do hotel, no hors-
rio de servigo. Admite-se que alguns funciondrios transitem pela via puibli-
ca com o mesmo, desde que a servigo do hotel ou dos hdspedes.

2. Colocar o crachd de identificagio.

3. Manter o cabelo limpo penteado; preso, ou em coque, no caso das
funciondrias.

4. Adoptar um reldgio discreto, pequeno e alianga, se for o caso; ndo se
admitindo jdias, brincos grandes ¢ outros, no caso das recepcionistas que
tenham contacto directo com o publico.

5. Cuidar da higiene pessoal, adoptando desodorizante neutro e col6nia
suave, se for o caso.

6. Manter as unhas curtas, aparadas e as mios bem tratadas.

7. As recepcionistas usardo maquilhagem leve e discreta, que nio cha-
me a atengio; os recpcionistas cortardo a barba diariamente.

8. Usar somente sapatos pretos, sempre limpos e engraxados.

2.13. DESPERDICIOS

O combate ao desperdicio tenta eliminar uma cultura devastadora de
tempo, matérias-primas, mio-de-obra, métodos de trabalho e equipamen-
tos. Da mesma maneira, o excesso de burocracia nio é bom e torna-se um

factor de estrangulamento pernicioso, gerando resultados negativos. Elimi-
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nam-se papéis aqui ¢ ali, mas ¢ preciso verificar se as pessoas nio estio a
praticar nenhum tipo de desperdicio, andando de I4 para c4, daqui para l4,
atendendo a chamadas desnecessdrias ou encostando-se aos balcdes ¢ is pa-
redes para conversas sem interesse.

Por essas razdes uma avaliagio periédica é sempre necessdria,
redimensionando equipas, agrupando tarefas ¢ procurando funciondrios
polivalentes.

Muito se perde em tempo e dinheiro quando nio h4 rotinas bem
estabelecidas para a boa utilizagio de recursos. Sugerem-se algumas solu-
¢Oes préticas para evitar desperdicios:

Recepgio

1. Conferir os géneros solicitados conforme o pedido, em relagio aos
aspectos de prazo de validade, embalagem, temperaturas, peso, quantidade,
entre outros;

2. Substituir as embalagens originais por recipientes do servigo, de
forma a permitir uma verificagio mais préxima dos produtos;

3. Enviar para o armazenamento ou sector de produgio, o mais rdpi-

do possivel.

Areas de stock ou armazenagem

L. Fazer manutengdo das temperaturas de refrigeragio e congelamen-
to, de modo a evitar perdas de alimentos;

2. Manter os stocks limpos e protegidos de insectos e roedores;

3. Evitar manter as portas das cimaras de refrigeragio e congelamento
abertas por muito tempo, pois este procedimento além de alterar as tempe-

raturas, promove gastos com energia eléctrica.

Pré-preparagio e Preparagio
1. Utilizar matérias-primas de boa qualidade;
2. Utensilios, recipientes, bancadas e superficies devem ser bem

higienizadas e desinfectadas para evitar riscos de contaminagzo;
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3. Os manipuladores devem fazer boa higiene pessoal, em especial das
maos;

4. Fazer manutengio das temperaturas de cozimento, especialmente
no centro geométrico do alimento, que deve atingir os 70°C;

5. Se for necessdrio tempo de espera entre o cozimento e a distribui-
30, 0 alimento deve permanecer em estufa, acima de 70°C ou em refrigera-

30, abaixo de 10°C,

Distribuigio

1. Cuidados especiais com a manutengio de temperaturas, quente ¢
fria, devem ser tomados para evitar perdas por deterioragio, além do risco
de infecgdo alimentar em algum cliente,

2. Atengio as sobras, em casos especiais, quando as temperaturas fo-
ram bem controladas, pois poderio ser utilizadas em outro momento, des-

de que sejam bem acondicionadas e revistas no momento préprio.

Com cuidados essenciais, podem reduzir-se as perdas por desperdicios.
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3. EMPREENDIMENTOS HOTELEIROS

3.1. ESTUDO DE VIABILIDADE DO
EMPREENDIMENTO

1. O QUE E O ESTUDO DE VIABILIDADE?
E um processo, objectivo e racional, onde os dados sio confrontados,

assimilados, analisados e avaliados quanto ao objectivo a ser atingido.

2. QUAIS SAO OS DADOS?

Informages de :

- Caracterfsticas gerais de mercado;

- Oferta de unidades habitacionais;

- Demanda para a ocupagio hoteleira e a quantidade;
- Local;

- Descrigio mercadoldgica;

- ProjecgOes financeiras.

3. QUAL E O PROCESSO?
PESQUISAR: Levantar os dados relativos 1 ideia.
(positivos ou negativos).
ANALISAR: Avaliar os dados - validade ou nio dos mesmos
Validade - Conclusées.
APRESENTAR: Organizar os dados de forma racional e légica.

4. O QUE DEFINE O ESTUDO DE VIABILIDADE?
1. Determina ou nao a continuidade do projecto.

2. Define o alcance e a quantidade do projecto em:

A. Tamanho;
B. Instalagoes;

C. Servigos;
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D. Mercado;

E. Local;

E Imagem e os custos associados.
3. Avalia a viabilidade financeira
A. Lucro ou perda;

B. Fluxo de capital;

C. Tipos de financiamento.

5. TIPOS DE VIABILIDADE

* Tem ideia ou conceito, determine local, tamanho e retorno;

* Tem local, determine o melhor conceito ou ideia;

* Tem local e dinheiro, determine a melhor aplicagdo econémica;

* Tem ideia e capital, determine o melhor local.

6. QUEM EXECUTA O ESTUDO DE VIABILIDADE?
Um especialista ou empresa dissociada do projecto, que n3o beneficia-

rd numa decis3o positiva ou negativa do estudo.

7.0 QUE SE DEVE EXIGIR DO ESTUDO DE VIABILIDADE?
1. Independéncia;

2. Objectividade;

3. Dados relevantes;

4. Fontes de informagbes documentadas;

5. Conclusoes baseadas nos factos ou dados;

6. Simples para ser compreendido.

8. EM CONCLUSAQ, O QUE £ O ESTUDO DE VIABILIDADE?
E uma previsio baseada em dados existentes, em busca da maior apro-

1 ximagao possivel da realidade.
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Etapas do estudo de viabilidade

L. Caracteristicas gerais do mercado;
2. Andlise de ofertas;

3. Andlise do local;

4. Andlise de demanda;

5. Planeamento mercadoldgico;

6. Andlise financeira.

3.2. ANALISE DAS CARACTERISTICAS GERAIS
DO MERCADO

Este item destina-se a descrever a 4rea geogréfica em que o hotel estar4
localizado. A partir daqui situam-se trés niveis para o empreendimento ho-
teleiro, a saber, nacional, distrital e municipal. A decisio para incluir todos,
ou apenas um dos segmentos apontados, ficard vinculada A defini¢io do
cliente, ¢ nesse caso, a descrigio poderd ser nacional ou apenas regional.

De qualquer forma, como regra bésica, quanto mais concentrada for a
drea, mais profundo deverd ser o estudo. Uma descrigio das caracteristicas
gerais do mercado nacional ou regional seria menos completa do que a
descrigo da cidade. Os tépicos a incluir na descrigio nacional e regional
incluem: 1) Localizag3o; 2) Histéria; 3) Clima; 4) Populagio; 5) Politica;
6) Economia; 7) InformagGes gerais.

1. NACIONAL

2. REGIONAL

3. CIDADE

LOCALIZAGAO (com mapas ¢ descri¢io)
Dentro da regido geogrifica
Em relag3o a outras cidades importantes da regido
Listar e descrever as cidades satélites
Anotar a drea metropolitana em km2

Listar e descrever as dreas e os bairros metropolitanos
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HISTORIA DA CIDADE

Descrigio geral: anotar acontecimentos influentes na histéria da cidade

CLIMA
Resumo do clima da drea local (dltimos 10-20 anos)
Duragio e caracterizagio das estagdes
Temperatura
Médias, por més, dos altos e baixos
Extremos de temperatura
Numero de dias acima e abaixo de 0 graus C
Graus-dia por més (se for possivel conseguir)
L Epocas e nimero de dias com geada
Chuva (Neve)
Média, por més
Miéximo, durante 24 horas
Média de percentagem de humidade, por més
Vento
Direc¢ao de maior {ndice, por més
Velocidade média e extremos, por més
Visibilidade
Numero de dias nublados, semi-nublados e claros
Numero de dias com md visibilidade e nuvens baixas
Indice de poluigio do ar e composigio da poluigio
Clima especial
Furacao
Tufio
‘Tempestade de pé ou granizo

Secas

Enchentes
FACTORES ESPECIAIS APLICAVEIS AS VIAGENS NA
AREA COMO:
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* Neve nas montanhas
* Enchentes nos rios

* Gelo nas montanhas

EFEITOS DO CLIMA NA:
Arquitectura
Construgoes
Manutengio de prédios
Custos de calefacgio e ar condicionado
Transportes de ida e volta ao local
OperagGes dentro do empreendimento

Recrutamento e “moral” dos empregados do local

CARACTERISTICAS DA POPULACAO
Densidade demogrifica
Populagio

Populagio na drea metropolitana

Populagio por bairro

Densidade por 4rea
Composigio da populagio

Por idade

Por sexo

Por dreas urbanas, suburbanas, rurais e industriais
Crescimento da populagio (por composigio)

Por idade

|

i

!

;

i
3

Por sexo

i o v

Por dreas urbanas, suburbanas, rurais e industriais
Caracterfsticas da populagio (consumidor)

Tamanho médio da familia

Profissoes

Total de rendimentos “per capita”
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Total de rendimento “por famflia”

Indice de renda disponivel

Poder aquisitivo

Proprietdrios de casas e iméveis, em geral

Proprietdrios de veiculos

ASPECTOS POLITICOS
Tipo de governo
Atitude em relag3o ao investimento turistico
Restrigoes de ajuda

Promogio

ASPECTOS ECONOMICOS
Demanda econémica
Divida
Estabilidade fiscal
Importantes actividades econémicas e industriais
Condig¢oes do mercado financeiro
Disponibilidade de dinheiro
Juros
Correcgao monetdria
Fontes financeiras

Impostos e taxas

MAO-DE-OBRA
Balango geral das condig6es de mao-de-obra

Quantidade de mao-de-obra disponivel, numa drea vidvel

Inventdrio de mio-de-obra qualificada disponivel
Numero de empregados, desempregados e percentagens
dos ultimos cinco anos

Variagbes de mio-de-obra disponivel em decorréncia das

52




DRGANIZAGCAD/GESTAO HOTELEIRA

estagoes do ano
Faixas de saldrios e horas semanais
Sindicatos
Inventdrio de mio-de-obra dentro da hotelaria
Quantidade de mio-de-obra disponivel, dentro de uma
drea vidvel
Inventério da mdo-de-obra qualificada disponivel
Numero de empregados, desempregados e percentagens
dos tltimos cinco anos
Variagbes de mido-de-obra disponivel em decorréncia das
estagbes do ano

Saldrios e horas na hotelaria -4
Saldrios locais por ocupagio
Beneficios
Média dos niimeros das horas por semana de trabalho
Horas extras
Feriados locais

Sindicatos

Histéria dos sindicatos hoteleiros na regido
Histéria das fontes de formagio de sindicatos
Nuimero de horas perdidas por causa de greves
nos ultimos 5 anos
Controlo dos sindicatos
Qualidade dos lideres
Actividade politica dos sindicatos
Legislagio de Mio-de-Obra
Leis do trabalho
Saldrio minimo
Leis que regulam as horas extras
Leis que regulam a demisso funcional

Leis que regulam os sindicatos
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Leis de seguranga no trabalho

Leis de saide do trabalhador

Leis de higiene na 4rea do trabalho
Recrutamento

Aggéncias de emprego

Universidades, escolas secunddrias

¢ escolas técnico-profissionais

Publicidade para recrutamento nos jornais e na ridio

Outras formas de recrutamento

MATERIAIS
Disponibilidade geral de materiais de construgio
Instalagdes publicas
Centros comerciais e shopping-centers

Restaurantes

Areas de lazer

Museus e lugares histéricos
Parques de natureza e passeios
Parques de diversoes
Discotecas
Clubes
Postos de gasolina

;;‘ Comunicagoes

Rédio

vV

Jornais

Revistas

Outras

Servigos Gerais

Licengas

Vida cultural
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Orquestras

Ballet

Operas

Teatros

Cinemas

Exposi¢es de arte, fotografia e outras

Cursos de arte, danga e outros
Protecgdo policial de bombeiros

Enderegos dos mais préximos

Telefones de emergéncia

Nome do Chefe do Posto Policial

ASPECTOS TANGIVEIS E INTANGIVEIS
Pontos de interesse histdrico que atraem
Aspectos fisicos gerais da comunidade que atraem

Aspectos de prestigio que atraem

3.3. ANALISE DA OFERTA E DA PROCURA

CONCORRENTES

Inventdrio geral dos hotéis
Nome -
Morada
Categoria em que estd classificado, e 6rgio classificador
Quantidade de apartamentos
Servigos oferecidos

Concorrentes directos
Nome
Tipos de apartamentos com a quantidade
Didrias de cada tipo de apartamento

Taxa de ocupagio
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Didria média
Histérico da oferta
Lista de hotéis dentro da faixa mercadoldgica
Quantidade de apartamentos e taxa de ocupagio
Totais da faixa para os tltimos cinco anos
Tendéncias de crescimento entre os anos
Entrada de novos hotéis
Nome dos hotéis
Quantidade de apartamentos
Ano previsto para abertura
Saida de hotéis da faixa mercadolégica
Nome dos hotéis
Quantidade de apartamentos
Ano previsto para saida
Levantar concorrentes em restaurantes, instalagdes para reunides e
banquetes
Andlise dos dados
Perfil da clientela
- Caracteristicas do cliente
- Desejos ou necessidades
Cilculo da demanda actual
Cilculo de crescimento da demanda
Projecgdo da demanda e da taxa de ocupagio futura
- Tabelas
- Gréficos
Cdlculo da penetragio do hotel no mercado

- Demanda ideal

- Demanda real
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3.4. ANALISE DO LOCAL DO PROJECTO

LOCALIZAGAO GERAL: CENTRALIZAGAO DO LOCAL

Analisar o local como um ponto centralizado na cidade. Indique os
pontos (listados abaixo) com um mapa, mostrando os percursos mais rdpi-
dos entre o hotel e os pontos. Descreva o percurso com os nomes das ruas,
adistdncia e a duragio da viagem. Indique a pé, de automével, de autocarro

ou outro.

CENTRO DE NEGOCIOS

Indicar as firmas importantes

PRINCIPAIS MEIOS DE TRANSPORTE
Aeroportos
Publicos
Particulares
Portos e marinas
Publicos
Particulares
Ferrovidrias
Indicar os destinos importantes
Rodovidrias
Indicar os destinos importantes i

Indicar as transportadoras principais

ESTRADAS PRINCIPAIS - ENTRANDO/SAINDO DA CIDADE
Portagem ou nio

Ruas e avenidas principais

AREAS DE COMERCIO

Indicar as firmas importantes
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AREA DE LAZER

Restaurantes

Teatros
Boites, Discotecas

Parques

Outros

CENTROS DE INDUSTRIAS

Indicar as industrias importantes

PRINICIPAIS CONCORRENTES

1 | L Hotéis

Restaurantes

Centros de Convengdes, reunides
Desenvolvimento de futuros centros

Novos iméveis que podem criar novos centros

Outros

] , AVALIAGCAO NO LOCAL
Consideragdes:
Local - Tipo de empreendimento
Cidade: Hotel, Pousada
Rodovia: Motor hotel

Campo: Hotel de lazer

POSICAO
Importincia
Impecilhos naturais
Desnivel do terreno
Cruzamento de ruas

’ .
Areas de futuros desenvolvimentos
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VISIBILIDADE
Como serd a vista do edificio A distincia
Sinalizagio

Proeminéncia

ACESSIBILIDADE
Posigdo em relagdo ao fluxo de trinsito
Posigao em relagio 4 rodovia

Passagem de servidio

ADAPTABILIDADE DO LOCAL

Consideragbes gerais
Loteamento: aproveitamento do terreno
Mapa de zoneamento
Da cidade
Indicar o local
Legislagdo de aproveitamento do terreno
Cddigos de edificagoes

Legislagdo com datas e revisGes

Requisitos fora do comum

Caracteristicas fisicas

- Dimensoes

- Topografia

- Desnivel

- Abrigo

CondigGes do solo: sondagem - firmeza do solo
- Profundidade até a rocha fresca

- Tipo de solo em cada nivel entre a superficie € a rocha fresca
- Descrigio do solo

- Profundidade de cada tipo de solo

Cargas
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Pingadouro
- Nivel da dgua no subsolo

- Drenagem apds a construgio

Risco de inundagio

Risco de terramoto

Vizinhanga

Tipo de local

- Distrito planeado, nio planeado

- Comercial, residencial, industrial, misto

- Urbano, suburbano, rural

- Perto dos principais meios de transporte ou nio

- Area de desenvolvimento

Vizinhos imediatos

- Indicar com mapa quatro quarteirdes em cada direcgio

- Indicar os vizinhos por morada

- Descrever a drea 2 volta

- Orientagio

Entradas separadas

1 o : - Hotel

- Area de reunices

- Servigo

- Area de lazer

Panorama

- Como serd a vista do edificio de quem olha pelo edificio
- Indicagdo de quais dreas dentro do hotel serdo aproveitadas
para esta visita

- Estacionamento

Orientagao das instalagbes em relagio s ocorréncias naturais
- Sol

- Vento

- Barulho
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Flexibilidade do terreno
Espago para expansio futura
Servigos ptiblicos
Electricidade
- Fonte
- Firma fornecedora
- Capacidade actual; projecgio futura
- Voltagem, fases, ciclos
- Arquivo recente de faltas e interrupgées
- Custos

- Demanda

- Consumo

- Factor de poténcia

- Aluguer de equipamentos

- Ligagio

- Qutros

- Disponibilidade - botija ou de rua
- Firma fornecedora - botija ou de rua
- Capacidade actual; projecgio futura
- Tipos e composi¢io do gds
- Custos

- Consumo

- Demanda

- Ligagdo

- Outros

Saneamento bisico

Fornecimento de 4gua
- Fonte ¢ firma fornecedora de 4gua
- Pressdo da dgua no local

- Capacidade das bombas
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- Capacidade de armazenamento
- Maneira de tratamento da dgua
- Custos
- Consumo
- Ligagio
- Outros
Esgoto
- Orgio encarregado
- Legislagdo sobre esgotos
- Capacidade actual e prevista
- Tratamento de esgotos
- Custo do servigo
Refugo - Lixo
- Roteiro e frequéncia de recolha
- Local e tipo do incinerador
- Custos do servigo
Telecomunicagdes
Telefones
- Companbhia telefénica
- Demanda do sistema x Capacidade do sistema
- Custos
- Linhas comerciais
- Instalagdo
- Servigo local
- Servigo interurbano
Servigo internacional
Outros
Ruas
Planeamento e supervisio do trinsito
Condigoes de pavimentagio

Limpeza
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Estacionamento
Iuminagio
OUTROS DADOS
Proprietdrio actual
- Titulo
- Passagem de serventia
- Cldusulas restritivas
- Cemitério abandonado
Custo da propriedade
- Custo inicial
- Custo dos melhoramentos
- Taxa dos despachantes
- Prazos
- Avaliagio provivel do valor do terreno
Impostos da propriedade

Restrigoes

AVALIAGAO DE MAIS DE UM LOCAL

3.5. DEFINIGAO DAS CARACTERISTICAS DO
EMPREENDIMENTO

PLANEAMENTO MERCADOLOGICO
Mercado
- Clientes
- Tamanho do grupo
- Variagbes das ocupagdes

- Duragio da estadia: permanéncia

Desejos dos clientes: necessidades de instalagio

- Tipos de clientes
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- Padrdo de sofisticagao
- Nivel econémico
Instalagoes

- Apartamentos

- Namero

- Tipo e quantidade

Area de Alimentos e Bebidas

Area de eventos

Area de lazer

Area de Servigos

ANALISE FINANCEIRA
Demonstrativo de lucros e perdas
- Receitas
- Hospedagem
- Alimentos e Bebidas
- Outros
- Despesas varidveis
- Departamentais
- Hospedagem
- Alimentos e Bebidas
- Outros
- Operacionais
- Saldrios
- Beneficios
- Administragio e geral
- Propaganda e vendas
- Servigos publicos
- Manutengao

- Outros

- Lucro operacional
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Cdlculo do custo do projecto
- Despesas fixas
- Retorno do investimento
Custos do projecto
- Desdobramento do custo total
- Custo do hotel por apartamento
Andlise da viabilidade financeira do projecto
- Custo do capital e retorno do investimento

- Estratégias de financiamento

65

et ANt A3




ORGANIZACAO/GESTAO HOTELEIRA

4.INSTALAGCOES TECNICAS
4.1. A ILUMINACAO, A COR, O CALOR

A cor € o elemento que transmite “alma” is dependéncias de um hotel.
E a parte substancial, vibrante e palpitante dos vdrios ambientes da unidade
hoteleira. Numa composigio de ambientes, uma boa solugio de jogo de
massa poderd ser invalidada por um esquema contraditério de falta de har-
monia cromdtica. A sdbia combinagio das cores nos ambientes pode contri-
buir decisivamente para o bem-estar de seus hdspedes, ajudando a melhorar
a iluminagio.

Para se obter um bom esquema de cores, deverio ser consideradas trés
condigbes fundamentais:

1. BALANCO: nada mais do que a combinagio de opostos, como
cores claras com escuras, brilhantes com opacas, e assim por diante. £ uma
forma de compensagio no ambiente.

2. RITMO: Obtém-se pela repetigdo de elementos de uma cor ou for-
mados pela combinagio de cores, de modo a contribuir para a obtengio da
unidade de composi¢io do ambiente.

3. PROPORGAO: Depende do ambiente, do tipo de pessoas que vio
conviver naquele espago fisico. Assim poderio ser feitos vdrios estudos vi-
sando iluminar e adequar ambientes como as unidades habitacionais, o res-
taurante, o bar, uma sala de gindstica, o lobby e assim por diante.

O lobby ou entrada de um hotel deve ser dotado de iluminagio suave,
indirecta. Onde houver necessidade de chamar a atengdo para “centros de
interesse” utilizar-se-4 uma luz mais concentrada. A atmosfera de intimida-
de no restaurante ¢ no bar serd comunicada através de limpadas
incandescentes, com caracteristicas de calor.

Independentemente do planeamento arquitecténico, os apartamentos
dos héspedes devem ser tratados de maneira peculiar, a fim de imprimirem

um clima de acolhimento. Naturalmente também o problema da orienta-
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G0 solar salienta-se como questio primdria. Em pegas ensolaradas os es-
quemas de cores serdo predominantemente frios, ¢ em caso contririo, quen-
tes, sendo importante considerar as caracterfsticas climatéricas da regido
geogrdfica em que o hotel est4 situado.

Tanto os verdes e azuis para as pegas quentes e iluminadas, como os
rosas, beiges, laranjas para os ambientes frios, deverdo ser usados em tona-
lidades claras e, se possivel, acinzentadadas. E interessante, muitas vezes,
que a cor predominante empregada nas paredes, seja complementada pela
cor diametralmente oposta, distribuida em cortinas, colchas e mobilirio.

As unidades habitacionais de hotéis modernos, geralmente pequenas,
devem ser pintadas da mesma cor, tanto nas paredes como nos caixilhos das

janelas e nas portas dos armdrios.

No hotel, a luz deverd ser suave e quente

COR ... ¢

DIMENSAO: Aumenta ou diminui, aparentemente os ambientes.
PESO: Pode tornar, aparentemente, 0s volumes mais leves ou pesados.
ILUMINAGAO: Absorve uma parte da luz e reflecte a outra.
TEMPERATURA: Imprime a idéia subjectiva de “quente” e de “frio”.
SIMBOLISMO: Relaciona-se com as tradigoes

EMOGCAO: Associa-se directamente ao nosso psiquismo.

Importincia da iluminagio

O hotel necessita de uma boa iluminagio nos seus ambientes de trabalho:
L. Para garantir limpeza das instalagdes.

2. Para inspecgdo dos alimentos, tanto na recepgio, quanto na produgo.
3. Para conforto fisico ¢ mental dos funciondrios.

4. Para evitar acidentes.

5. Para evitar fadiga neuro-sensorial.

Em condi¢Ges normais, a luz do dia com incidéncia directa chega 4

faixa de 5000 a 6000 lux, podendo ser aproveitada uma faixa de 4 a 8%
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desta luz nas dreas de trabalho.

Niveis de ilumina¢io recomendados Minimo de LUX
Areas gerais do hotel 200
Areas de confecgio de alimentos 400
Despensas/armazéns 200
Manipulagées 600

4.2. AGUA QUENTE

Galvanizadas, em PVC ou cobre, nenhuma tubagem estd livre de

incrustagdes. O problema torna-se mais grave quando acontece em hotéis,

S onde o uso ¢ diariamente intenso. As incrustagdes formam-se por vérios
motivos. Um deles € devido aos carbonatos de rochas calcdrias presentes na

dgua. A silica, o elemento calcdrio mais comum na 4gua, apresenta uma

“cor avermelhada”. Presengas comuns também nas tubagens sio as algas, os

fungos e o mofo. E se essas particulas permanecem por muito tempo na
canalizagio, solidificam-se ¢ prejudicam o funcionamento dos aquecedores,

bombas, refrigeradores a 4gua, chuveiros, torneiras, mdquinas de lavar e

outros equipamentos. Isto quer dizer que a 4gua também participa no pro-

blema. De um modo geral as pessoas referem-se a tais particulas como “fer-

rugem?”, e ndo ¢ raro trocarem as tubagens por canos de cobre, o que ndo

garante a auséncia do problema no futuro.

Hoje ¢ possivel manter a qualidade da 4gua a baixo custo: basta reali-
zar a limpeza antes da formaggo da “ferrugem”. Na cozinha, por exemplo, a
purificago da dgua que lava os vegetais, frutas e legumes ou que serve na
confecgdo dos alimentos ¢ indispensdvel. O tratamento mais comum ¢ o
quimico, que previne contra germes e bactérias, podendo ser feito também
em directo nos reservatdrios de dgua.

Outro tratamento de dgua que ultimamente vem sendo feito ¢ o
catalftico, cujo principio consiste numa série de metais, onde a pressao da

dgua activa o funcionamento, formando uma pequena corrente eléctrica
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que liberta particulas, que por sua vez, vio dissolver as incrustagdes. Estas
sdo entdo levadas pela corrente de dgua, sendo os equipamentos instalados
junto as bombas de recalque, no caso de hotéis com grande numero de
apartamentos ¢ elevado consumo de 4gua. J4 em pousadas, ou estabeleci-
mentos de menor porte, o equipamento ¢ colocado o mais proximo possi-
vel do cavalete de 4gua.

O tratamento da dgua da piscina também merece grande atencio, uma
vez que o excesso de cloro e outros produtos podem provocar reacgoes
quimicas, irritando os olhos e causando danos aos cabelos. Além disso, se 0
tratamento ndo for adequado, a piscina transforma-se num foco de micoses,
conjuntivites e infecgbes. E os produtos correctos para o tratamento roti-
neiro s3o apenas dois: bactericida e algicida. E do consenso que o melhor
tipo de bactericida é o cloro granulado, cujo elemento principal ¢ o célcio,
que nio provoca efeitos colaterais e é oxidante - elimina detritos orginicos
que se encontram na 4gua, como bronzeador, poeira, suor. Para os casos
especiais, como em piscinas problemticas - alvo de tratamento irregular ou
chuvas fortes - hd procedimentos e produtos especificos, como floculantes e
clarificantes. Hoje também para limpar as bordas, as piscinas ndo necessi-
tam mais de produtos agressores, como os que possuem soda ciustica, pois
os produtos biodegraddveis sdo facilmente encontrados no mercado.

Para a produgio de 4gua quente o mercado apresenta caldeiras de ta-
manhos menores, compactas, que podem ser acopladas a tanques em insta-
lagbes existentes ou em novos projectos. Com esta inovagio obtém-se baixo
custo e ficil manutengio, que proporciona aumento de rendimento e eco-
nomia de combustivel. Além disso, poder-se-4 transformar o equipamento
numa central de aquecimento com trés temperaturas diferentes: vapor, dgua
260°C e d4gua a 90°C. Assim, o hotel estard mais adequado, com qualidade,
eficiéncia e economia.

As instalagGes de energia solar para aquecimento da d4gua aumentaram
consideravelmente nos tltimos anos. Pesquisas realizadas apontam como

motivos o baixo custo dos equipamentos, e como factor importante as no-
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vas tecnologias que simplificaram a instalagio, reduzindo o transtorno de
grandes obras. Naturalmente, isto interessa a regides ensolaradas.
Caracterizada como um aquecedor de acumulagZo com fonte energética
externa, a bomba de calor, colocada no mercado, fornece dgua a uma tem-
peratura que varia entre 45° ¢ 50°C. Tal equipamento oferece aos estabele-
cimentos uma economia de até 70% ao ano em relagio aos aquecedores
eléctricos convencionais. A energia eléctrica consumida é de baixa poténcia,
necessdria apenas para retirar o calor do ar e transferi-lo para a 4gua a ser
utilizada. Com elevada vida titil, ¢ de simples instalagio e nio polui o meio
ambiente. Outro modelo de gerador de dgua quente dispensa ventilaco,
além de poder ser instalado em qualquer local. O conjunto queimador e

trocador dos fumos permite a obtengo de um rendimento superior a 90%.

4.3. CONDICIONAMENTO DE AR

Em alguns pafses jd existe um Guia de Normas, com forga de lei, es-
tabelecendo padrdes para Higienizagdo de Sistemas de Distribuigio de Ar,
atingindo empresas que disponham de aparelhos de ar condicionado, refri-
geragao, ventilagdo e aquecimento. Este Guia de Normas estabelece padrdes,
equipamentos € andlises microbiol6gicas para a execugio do trabalho de
limpeza. A finalidade é exigir de empresas ¢ institui¢Ges, em geral, medidas
prdticas ¢ objectivas para melhorar a qualidade do ar interno e prevenir

riscos a satide dos ocupantes de ambientes climatizados.

4.4. ELEVADORES

Para a montagem de elevadores é necessério seguir as seguintes condi-
¢Oes bdsicas necessdrias, que poderio ser a base para o projecto:

POCO

- As paredes internas deverdo ser alisadas, sem reentrdncias, pintadas

ou caiadas, devendo o fundo do pogo estar desimpedido e impermeabiliza-
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do. Deverd ter uma escada de tipo marinheiro, com corrimio, e estender-se
por 80cm.

- Quando houver a parede de separagio no fundo, esta dever ter no
minimo 2m de altura, nio podendo haver passagem entre dois elevadores.
A base para a mola deve ser executada para elevadores com velocidade de
até¢ 90m/minuto, apds a marcagio de furos da casa de mdquinas. Quando

forem utilizadas molas parachoques, devem ser feitos pilares em concreto.

CAIXA DE CORRIDA

- As paredes devem estar lisas sem reentrancias, com excepgao das vi-
gas de concreto, que devem estar pintadas ou caiadas. Os cabos eléctricos
provisdrios deve ser instalada a0 longo da caixa de corrida, com um ponto
de luz em cada pavimento, devendo o apoio de soleira ser concreto ou me-

tdlico. A distincia entre as vigas intermedi4rias devers ser de 3,20m.

PAVIMENTO

- Os vdos de porta devem ser protegidos com anteparo de madeira
removivel, sendo as golas feitas em alvenaria. Os pré-marcos e marcos quando
utilizados, deverdo ser chumbados e posicionados conforme o projecto exe-
cutivo.

- Vdo para caixas de botoeiras e indicador de posigio: deve-se prever
furos de 100 x 250mm para boteira ao lado do marco e de 250 x 100mm
para indicador de posigao em cima do marco, quando estes nio sio acoplados
a0 marco da porta. Para a portaria deve-se prever uma ou duas tubulagoes
de 2”, entre a portaria e a caixa de corrida do elevador, para telefone, alarme
€ outros.

- Gerador: além da alimentagdo para as 3 fases, & necessdrio prever um

fio de 1,5 mm do gerador ao quadro de forga na casa de mdquinas.

CASA DAS MAQUINAS

- A casa de mdquinas ¢ exclusiva para os elevadores. E proibido o seu
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uso como depdsito, instalagdo de equipamentos alheios ao elevador ou ser-

vir de passagem. A escada de acesso a casa das mdquinas deverd ter um

minimo de 80cm de largura, ser fixa e feita de material incombustivel, de-
vendo possuir um corrimio para desnfveis maiores do que 1m. A porta
também deverd ser de material incombustivel, com fechadura que abra sem
o uso de chave pelo lado de dentro; tecto e paredes terdo acabamento em
branco ou caiagio, sendo o piso pintado em cinza escuro. O contra-piso terd
0 acabamento executado somente apds as instalagoes das tubagens.

- Deverd haver janelas para ventilagio, preferencialmente cruzada atra-
vés de caixilhos com bdsculas fixas, impedindo a penetragio de dgua. Suas
dimensées deverio equivaler a dez por cento da 4rea da casa das mdquinas.
Dois ganchos no tecto poderio fazer o igamento da mdquina de tracgio,
um localizado em cima da caixa de corrida e outro sobre o algapio.

- A iluminag3o de acesso e interior da casa de mdquinas deverd ser
obtida através de limpadas fluorescentes, garantindo 200 lux no nivel do
piso, com interruptor completo e tomadas de forga (minimo 600W para
cada grupo de dois elevadores). Se existir um tinico elevador sio necesséri-
as, no minimo, duas tomadas.

- O quadro de forga deve estar fixado em placa de material isolante, a
Im da porta de acesso. A chave de alimentagio ou disjuntor dever possuir
o dispositivo de tratamento na posigio desligado.

- O extintor de incéndio deve ser do tipo CO2 ou pé quimico, insta-
lado no mdximo a um metro de distincia da porta e a 1,5m de altura do

piso.

- O algapio horizontal deverd ter uma tampa que resista a 200kg/m2
ou algapdo vertical, com grade; se ndo existir algapio na casa de mdquinas,
deverdo ser providenciadas alternativas para permitir o acesso dos equipa-
mentos. Circuitos de iluminagio e tomadas na casa de m4quinas, devem ser
independentes da alimentagio do elevador, € a temperatura no interior da
casa de miquinas nio pode ultrapassar os 40°C.

- Deverdo existir electrodutos rigidos de 2”, do quadro de forca ao
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quadro de comando, do quadro de comando ao regular de velocidade e do

quadro de comando 4 miquina.

ALIMENTACAO ELECTRICA

- Poderd ser feita com forga proviséria, mas na poténcia especificada.
Os cabos para alimentagio eléctrica trifdsica e monofisica, deverd ser inde-
pendente para cada elevador, a partir do PC (painel de entrada) do hotel. O
valor da resisténcia do fio terra no pode exceder a 25 OHMS. Um para-

raios deverd existir para proteger a rede eléctrica.
4.5. INSTALACOES FRIGORIFICAS

As instalagGes frigorfficas podem variar quanto i capacidade e A forma,
pois dependem da dimensio do estabelecimento, do volume de compras €
alimentos a preservar, e do fluxo de ptiblico. Podem ser:

1. Armdrios frigorificos: Sdo gabinetes isolados com unidades
frigorificas horizontais ou verticais, formando um sé equipamento e po-
dem ser do tipo “REACH IN”, que se tem acesso ao seu interior sem entrar
nele; ou “WALKIN IN”, com interior transitdvel.

2. Camaras frigorificas: para armazenagem de grandes quantidades de
géneros. Quanto i temperatura podem ser:

a. para produtos resfriados (+00 C + 60 C);
b. para produtos super-gelados (-400 C);
¢. para produtos congelados (-180 C).

As camaras frigorificas poderdo ser de alvenaria e desmontdveis. As de
alvenaria tém paredes de alvenaria, piso ¢ tecto em laje de concreto, deven-
do apresentar superficies regularizadas. Apés a aplicagio do
impermeabilizante, s3o colocadas as placas do material isolante e sobre elas
aplicada tela de estuque para receber a argamassa de acabamento. Sobre o
isolante do piso, serd construida uma laje de concreto, para receber o piso

mais adequado.
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Isolantes

O material tradicional para isolamento das cimaras frigorificas foi a
cortica. Hoje, no entanto, outros materiais a substituem com vantagem
maior, podendo aplicar-se a esfevrovite ou a espuma rigida de poliestireno
extrudado, de alta resisténcia. Nas cAmaras desmontdveis, o isolante nor-

malmente usado € o poliuterano injectado.

Temperaturas

Ao se projectar um conjunto de cAmaras frigorfficas, procura-se reunir
numa mesma cdmara produtos que tenham as mesmas exigéncias de tem-
peratura ¢ humidade. A necessidade de se separar os produtos em cAmaras
diferentes, decorre também do facto de se evitar que os odores de determi-
nados alimentos sejam absorvidos por outros, como ¢ o caso do peixe.

Como temperaturas recomenddveis indicam-se:

Carne ..ooovvevvieeieeecne 00C+20C;
Vegetais .......ccoeeuvueeuennnen. + 40 C + 60 C;
Laticinios ......cceeeveenennee +20C+40C.

4.5.1. ESTUDO DAS NECESSIDADES DO EQUIPAMENTO
FRIGORIFICO

A necessidade de equipamentos frigorfficos ser4 calculada de maneira
simples, sem complicagSes, procurando-se evitar fluxo cruzado de pessoas,
materiais e movimentos desnecessérios. Para a elaboragio deste estudo deve-
se analisar:

1. Espago necessirio;

2. Grau de complexidade do lay-out;

3. Fluxos de servigo;

4. Economia do movimento de pessoal ¢ transporte;

5. MultifungSes dos elementos dispontiveis;

6. Mobilidade dos equipamentos.
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Bem analisados e projectados, estes pontos permitem que se chegue a
diminuir o esforgo dos funciondrios e se obtenha melhor qualidade no tra-
batho. H4 outros aspectos que permitem visualizar questdes psicoldgicas e
de motivagio no trabalho, como: 1. Meio-ambiente: temperatura, ventila-
¢30, humidade, iluminagio, ruidos; 2. Condigées do emprego: periodo de
trabalho, repousos, insatisfagio, saldrios; 3. Factores psicoldgicos: monoto-

nia, frustragio com o tipo de servico e outros.
4.6. DETECGAO E ALARME DE INCENDIOS

Os sistemas tradicionais de alarme num hotel devem ser capazes de dar
sinais perceptiveis em todos os locais do edificio. Através de campainhas ou
sirenes de alarme deverdo emitir um som distinto em tonalidade e altura, de
todos os outros dispositivos actisticos do hotel. Os botdes de accionamento
devem ser colocados em lugar visivel e no interior de caixas lacradas com
tampa de vidro ou pldstico, facilmente quebrdvel Esta caixa dever4 conter a
inscrig3o “Quebrar em caso de emergéncia”.

Novo processo, permite que os mecanismos de defesa do hotel para
detectar € dar o alarme contra incéndios, sejam hoje basicamente de dois
tipos, os convencionais e os enderegados. Os convencionais sio baseados
em lagos: agrupamentos de detectores que permitem somente a identifica-
¢30 da drea do disparo, sem personalizar o aparelho acionado. Os sistemas
endereados funcionam de maneira diferente, pois tém um cabo de rede a
conectar detector a detector, possibilitando determinar em qual 4rea ocor-

reu o incidente.
4.7. LUTA CONTRA INCENDIOS

Para a luta contra incéndios, é norma do Corpo de Bombeiros exigir
que os prédios com mais de dois andares tenham sprinklers. Trata-se de um

pequeno dispositivo conectado 3 tubagem da dgua, com um protector de
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vidro com 4lcool e glicerina. Quando o ambicntc atinge a temperatura a
que foi calibrado - normalmente 700C - o vidro rompe-se e liberta a 4gua,
que sai em esguicho sobre a 4rea. Esses equipamentos nio estio vinculados
ao alarme de detecgdo. A luta contra incéndios poderd ser feita pelos seguin-
tes meios:

Extingdo por meio de dgua;

Extintores, de acordo com os 4rgios fiscalizadores;.

Extintores portdteis.
4.8. MAQUINAS DE FABRICO DE GELO

Modernas mdquinas de fabrico de gelo produzem hoje até 180 kg por
dia. Operando em faixa de temperatura ambiente de 5 a 35°C, a produtora
de gelo ¢ fornecida com todos os componentes necess4rios para sua pronta
utilizagdo, tais como: gerador de gelo, grupo frigorifico e instrumentos
elétricos. Devido 2 optimizagio atingida na associagio entre a unidade ge-
radora de gelo ¢ a unidade de condensagdo, o equipamento tem operagio
segura com maior vida til. E de simples operagio, pode ser empregado em
estabelecimento de porte variado e apresenta produgio nominal j4 citada,

com temperatura de 15°C e dgua a 25°C.,
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5. ESTRUTURA DOS
EMPREENDIMENTOS HOTELEIROS

5.1. INSTALAGOES E EQUIPAMENTO DA
RECEPGAO

As instalages da Recepgio deverdo poder abrigar os sectores que a
compdem, que podero ser, de acordo com o tamanho da unidade hotelei-
fa, € da estrutura que apresente, a Recepgdo propriamente dita, mas queem
geral engloba os servigos de Portaria Social, Caixa, Reservas, Telefones. Esta
questdo estd ligada a0 aproveitamento das pessoas e A possibilidade de am-
pliagdo de tarefas. Em geral, duas a trés pequenas salas contiguas represen-
tam o universo fisico de trabalho da Recepgio. Os equipamentos e instru-
mentos bisicos de trabalho s30:

- Micro-computador ligado ao sistema do hotel;

- Telefones;

- Aparelho de fax;

- Aparelho datador e de hordrio para carimbar os documentos do check-
in e check-out;

- Cofre;

- Sacolas ¢ cadeados do sistema Serv-Safe para fornecimento aos hés-
pedes;

- Room-rack, ou seja, pega de madeira com a situagio das unidades
habitacionais, no caso de servigos nio informatizados;

- Listas para chamadas aos apartamentos, para acordar os héspedes
que o solicitam;

- Livro de Ocorréncias;

- Livro de Protocolo para entrega de correspondéncia, mensagens, en-
comendas, objectos;

- Lista telef6nica, mapa da cidade, guias informativos, programagio de

teatros ¢ cinemas, etc.;
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- Recibos de Depésito;

- Recibos e Notas Fiscais;

- CartGes para registo de hdspedes;

- Relatério de discrepancias;

- Movimento de Caixa;

- Bloco de Comunicagdes Internas;

- Requisigdo de Material;

- Midquinas de calcular;

- Painel interno para afixar mensagens;

- Bloco de formuldrios para anotar mensagens e recados;
- CartGes e etiquetas para guardar a bagagem;

- Relatério de ocupagio do hotel.

5.2. SISTEMAS INFORMATICOS DE GESTAO

Hoje, j4 se dispde dos PMS - Program Management System, ou Sistema
de Gestdo Hoteleira, que possibilitam que todo o hotel converse entre si,
agilizando os processos e aumentando o controlo, o que diminui consideravel-
mente a evasdo de rendas. Uma das solugGes mais completas torna possivel
amarrar tudo dentro do hotel: das reservas ao front-office, passando pela con-
tabilidade, bar, room-service, possibilitando até o levantamento de todo o stock
do hotel e da parte de alimentos e bebidas. Com isso, gera-se uma integracio
completa entre os diversos departamentos. As tendéncias do mercado mundial
mostram hoje hotéis com servigos bésicos, no muito grandes, com 100 a 150
unidades habitacionais, voltados para negécios. Um dos aspectos mais impor-
tantes do uso da informdtica na hotelaria é 0 aumento da seguranga e do con-
trolo, pois o proprietdrio ou o gerente do hotel podem assim controlar entradas
e safdas de dinheiro do caixa, saber quanto entrou, e assim por diante. B possi-
vel até saber quem estava no Caixa quando a venda foi efetuada, pois o acesso
¢ controlado por senhas. Mais do que um simples instrumento de lucratividade,

a informatizagio do hotel é um elemento vital e estratégico da operagio.
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5.3. INSTALAGOES E EQUIPAMENTOS DA
PORTARIA E SALOES

Um hotel possui, habitualmente, duas Portarias, a Portaria Social € a
Portaria de Servigo. A Portaria Social inclui o lobby de entrada e as salas de
estar, grandes ou pequenas, onde se encontrario sofis, mesas ¢ uma decora-
¢do compativel com o padrio da unidade hoteleira.

A Portaria de Servigo € o acesso do hotel a funciondrios, candidatos a
emprego, fornecedores, carga e descarga de materiais, safda de lixo e simila-
res. Os equipamentos bdsicos s3o reldgio-ponto; balcio para anotagdes;
balanga para recebimento e verificagio de mercadorias; instrumentos de
limpeza como aspirador de pd, vassouras e outros; lanternas, quadro de
chaves. As instalagGes ¢ equipamentos da Portaria Social confundem-se com
a propria Recepgio, pois na maioria das vezes ocupam o mesmo espago
fisico. Os saldes reservados para eventos dispdem de mesas (a serem organi-
zadas em formato de auditério, “U”, “espinha de peixe”, “pente” e outros),
cadeiras de diversos tipos, tela, TV com video, quadro branco, projector de
slides, projector de filmes, retroprojector, microcomputador data-show e
outros. Fora dos SalGes, em salas de apoio funciona a administragio do
evento, equipada com microcomputador, telefones, fax e outros equipa-
mentos, além de mesa para servigo de coffe-break, adaptada ao niimero de

participantes, nos hordrios convencionados.

5.4. INSTALAGOES E EQUIPAMENTO DOS
ANDARES

INSTALAGOES E EQUIPAMENTOS PARA OS APARTAMENTOS

1.QUARTO

- Uma cama individual ou dupla, ou duas individuais. As dimensdes
minimas das camas duplas serdo de 1,35m por 1,85m, e as individuais de

0,90m por 1,85m;
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- Mesinhas de cabeceira segundo o nimero de ocupantes, separada ou
incorporada a cabeceira da cama;

- Uma sofi ou cadeira estofada de brago, ou mesa de trabalho redonda
com duas cadeiras;

- Um estrado para colocar a bagagem;

- Dois pequenos tapetes para as laterais da cama;

- Um aparelho de televisio e controlo remoto para operagio da mesma.

- Uma ou duas limpadas de cabeceira;

- Um aparelho de ar condicionado, ou ligagio do quarto a sistema geral;

- Um telefone numa das mesinhas, com a discriminagdo dos ramais
internos e instrugdes para ligages externas;

- 8 cabides no armdrio;

- Rol e saco de lavandaria no armdrio;

- Cinzeiro e caixa de f6sforos em cima das mesinhas de cabeceira;

- Bloco de anotagbes em cima da mesinha;

- Capa com informagdes sobre os servigos do hotel, tabelas de pregos e
papel de carta;

- Cartio dupla-face de “NAO PERTURBE?” - “GAVOR ARRUMAR
ESTE APARTAMENTO”;

- Cortinas, quadros e outros objectos de decoragio, em fungio do nivel

do hotel e do apartamento.

2. QUARTO DE BANHO

- Espelho e ponto de luz acima do lavabo;

- Suporte para os objectos de toucador e higiene num dos lados do
lavabo;

- Box ou cortinas na banheira e no duche;

- Tapete de banho;

- Um jogo de toalhas felpudas por héspede para banho, rosto e mios;

- Sabonete, touca de banho e shampoo para uso do hdspede, nos pro-

dutos de higiene pessoal de melhor padrio.
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Consideram-se suites: 1. os conjuntos de duas ou mais unidades
habitacionais com quartos de banhos comuns e, pelo menos um salio; 2. os
apartamentos constituidos por um dormitdrio, pelo menos, um ou mais
quartos de banho e dois ou mais saldes.

Ainda nos andares teremos salas da Governanga e Supervisores, dep6-
sitos de roupas e copas para room-service, organizadas conforme o porte e
0 padrdo do hotel. O hotel dever4 dispor também de uma percentagem de
camas extras e bergos para atender o tipo de publico que recebe. Para o
trabalho usam-se carros de limpeza para transporte de roupa limpa, suja,

produtos de limpeza e acessérios de limpeza.

5.5. INSTALAGOES E EQUIPAMENTO DO
RESTAURANTE

O restaurante poderd dispor de um vestibulo, uma pequena ante-sala
com alguns sofds, mesa de centro e decoragio adequada. O saldo de atendi-
mento, propriamente dito, estard dividido em pragas, compativeis com a
sua dimensio e os equipamentos bésicos estardo relacionados ao sistema de
servigo adoptado, i la carte, self-service, banquetes e assim por diante. De
uma forma geral s3o os seguintes os materiais bésicos, considerando-se a
sua utilizagdo para cada um dos servigos determinados: mesa ou carrinho
para frios e saladas, réchaud para os pratos quentes, aparadores, cadeiras
para criangas, materiais como bandejas, pratos, talheres, copos, galheteiros
com azeite e vinagre, sachés com sal, pimenta, mostarda, agticar, palitos e o
que mais for do uso local, ou saleiros.

O servigo poderd ainda incluir alguns tipos de carrinhos como guéridon

para servigo de mesa auxiliar, de bebidas, sobremesas e outros.
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5.6. INSTALAGOES E EQUIPAMENTO DO BAR

O Bar serd organizado, também, de acordo com o seu tipo e a sua
finalidade, pois poder4 ser um american-bar, dancing-bar, snack-bar, mil-
bar, hotel-bar, ¢ tantas variagbes. O mais tradicional é hoje o american-bar
que, para o seu trabalho necessitard dos seguintes elementos indispensdveis:

1. Balcdo de bar, divisdria da 4rea interna de servigo e externa, onde
fica o cliente;

2. Balc@o de servigo (abaixo do balcio do Bar), serve de apoio para os
utensilios durante as preparagdes de “drinks™;

3. Frigorifico, onde sio guardados os géneros pereciveis de uso no bar
e as bebidas que devem ser mantidas geladas;

4. Mdquinas de gelo;

5. Lavatdrio;

6. Armdrio para exposi¢do e manutengio de variada e sortida relagio
de bebidas;

7. Copos convenientes e adequados ao servigo, ou seja, tagas de cham-
panhe, copos para cocktail, whisky, refrescos, short e long drinks e outros;

8. Abridores de garrafas;

9. Agtcareiros;

10. Bandejas;

11. Coador para cocktails;

12. Balde com pingas para gelo;

13. Canudinhos;

14. Colheres de bar;

15. Colheres de chi;

16. Copos de bar (“mixing glass™);

17. Shaker;

18. Dosadores;

19. Espremedores de frutas;

20. Facas;
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21. Jarras;

22. Panos de copa;

23. Vidros pulverizadores para sal, pimenta, canela, noz moscada e outras;
24. Porta-guardanapos;

25. Pires;

26. Amassador de limio;

27. Tdbua de polipropileno para bar.

5.7. INSTALAGOES E EQUIPAMENTO DE
COZINHA, CAFETERIA, “ROOM-SERVICE”

COZINHA

Os equipamentos devem ser programados depois da elaboragio da
ementa, para que nao haja desperdicios, e em fungio do tamanho do ambi-
ente ¢ do restaurante.

Equipamentos bdsicos para a 4rea de cozinha: forno combinado, fo-
goes (de seis ou de oito bocas), microondas, fritadeiras de duas cubas, cha-
pa, char-broiler para os grelhados, salamandra para os gratinados; para re-
frigerar: cimaras ou frigorifico de quatro ou mais portas, balcges frigorifi-

cos; para a limpeza: lava-louga.

CAFETARIA

A cafetaria poderd ser classificada em vérias tipos, segundo suas insta-
lagGes e servigos. Uma categoria especial de cafetaria poderia ser asssim:

1. Entradas separadas para clientes e funciondrios;

2. Guarda-roupa préprio;

3. Calefacgio e refrigeragio;

4. Servigos de sanitdrios independentes, masculino e feminino, com
dgua quente e fria nos lavabos;

5. Decoragio e mobilidrio em harmonia com a ementa ¢ o padrio do

hotel em que se localiza;
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6. Mdquina de café expresso;

7. Fonte de soda;

8. Chapa de metal;

9. Camara frigorifica,

10. Banqueta com lavatdrio;

11. Despensa;

12. Depésito;

13. Méveis de primeira qualidade;

14. Uniformes exclusivos para os funciondrios;

15. Ementa com um minimo de seis prepara¢bes combinadas: duas
para peixe, carne e ovos;

16. Apresentagao de prato combinado do dia, com prego dnico, com
uma preparagio de carne ou peixe, ovo, salada, incluindo pao, um copo de

vinho e café expresso.

ROOM-SERVICE
E a drea destinada 3 preparagao do café da manhai e servigo de aparta-
mentos; servigos ripidos em hotéis. Em hotéis verticais localiza-se nos an-

dares intermedidrios, a fim de permitir o acesso mais rdpido aos apartamen-

tos. Habitualmente, possui os seguintes equipamentos:
- Suporte para bandeja
- Estufa para pao
- Cafeteira
- Leiteira
- Mesa inox com cuba
- Cortador de frios
- Liquidificador
- Extrator de sucos
- Fabricador de gelo

- Batedor de chocolate

- Sanduicheira
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- Churrasqueira (chapa)
- Torradeira

- Banho-maria

- Fogio

- Forno

- Armdrios frigorificos

- Carros para detritos

5.8. INSTALAGOES E EQUIPAMENTO DA
LAVANDARIA E ROUPARIA

Lavandaria e Rouparia, em geral, localizam-se em dependéncias conti-
guas. E necessério que estes locais sejam mantidos em boas condigGes de
trabalho, por meios naturais ou artificiais, evitando-se o ar viciado, o exces-
so de calor, o frio, a humidade e os odores desagradiveis.

A Lavandaria, em geral, dispor4 dos seguintes equipamentos bésicos:
mdquinas de lavar, mdquinas de secar, calandras de diversos tamanhos, sen-
do estas em sistemas eléctrico, a gés ou a vapor, ferros e tdbuas de passar,
lavatérios e armdrios ou mdquinas secadoras, relégios de marcagio de tem-
po, cestos de roupa, bandejas para pequenas pegas de roupa, pldsticos para
guardar a roupa e os formuldrios de controlo. As mdquinas de secar pode-
rio ser fixas, oscilantes, pendulares, conforme se deseje.

A Rouparia tem a configurago de um armazém de roupa, encontran-
do-se ali roupa dos apartamentos, do restaurante, bar e saloes de eventos, de
héspedes e os uniformes dos funciondrios.

Os equipamentos da Rouparia s3o bdsicos, a saber, armdrios para guar-
dar as roupas separadamente, méquinas de costura para pequenos conser-

tos, materiais de costura, ferros eléctricos, tdbuas de passar.
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5.9. INSTALAGOES DO PESSOAL

As instalagbes do pessoal obedecem a legislagio prépria, nomeada-
mente quando se trata de unidades hoteleiras. De uma forma geral, porém

b
as instalagGes bdsicas para funciondrios so as seguintes:

1. Gabinete e ambulatério do Médico do Trabalho

Legislagdo especifica deverd regular este atendimento interno aos fun-
ciondrios, de responsabilidade de unidades hoteleiras de maior porte.

2. Vestidrio colectivo, separado por sexo

Deverd dispor de sanitdrios, boxes individuais com porta, com chuvei-
ros, espelhos de parede, lavatdrios com sabdo liquido, substincias antisépticas,
toalha de papel, armdrios com cadeados para guardar as roupas pessoais e
bancos.

3. Refeitério

Especifico para a alimentagio e lanches do pessoal.

4. Sala de jogos e lazer

Poderd ser criada pela empresa, a ser utilizada nos intervalos de servigo,
antes e depois dos hordrios de trabalho, onde a equipa poder confraterni-

zZar-sc.
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CONCLUSAO

Chegdmos ao fim deste Manual de Organizagio / Gestdo Hoteleira.
Fazemos votos que com o seu contetido os formandos fiquem devidamente
informados sobre a necessidade de ter uma boa organizagio e gestao dos
espagos hoteleiros, de modo a rentabilizarem e optimizarem a sua activida-
de profissional e atingirem esse éxito tio importante para levar a bom ter-
mo a sua acgio.

Comegdmos por uma abordagem do estudo de mercado, orgamento,
gestdo financeira, recursos humanos, gestio de stocks, controle de qualida-
de, politica de pregos e estratégia de marketing, aspectos que deverdo ser
tidos em conta na implementagio de um restaurante.

Mais detalhadamente, focdmos a questdo da gestio do restaurante: o
espago, a decoragdo, o servigo de mesa, a iluminagio, o som ambiente, a
garrafeira, a cave de dia, a gestdo do armazém, a ementa, o estacionamento,
o atendimento e os desperdicios, elementos importantes para que o espa-
go-restaurante se torne um lugar agradével para quem dele usufrui.

Na drea dos empreendimentos hoteleiros, focdmos o seu estudo de
viabilidade, a andlise da oferta e da procura, o local do projecto.

Numa base mais especifica, entrdmos, entdo, na questio das instala-
¢Oes técnicas: iluminagio, cor, calor; 4gua quente, ar condicionado, eleva-
dores, instalagdes frigorfficas, detecgdo e alarme de incéndios e miquinas de
fabrico de gelo.

Dentro da estrutura dos empreendimentos, frisémos as instalagées ¢ o
equipamento da recepgio, da portaria e sal6es, andares, restaurante, bar,
cozinha, cafetaria, room-service, lavandaria e rouparia e ainda do pessoal.
Finalmente, tecemos ainda considerandos sobre os sistemas informdticos de
gestdo. Esperamos, assim, contribuir para uma melhoria dos espagos hote-
leiros geridos pelos formandos, alertando para a necessidade constante da
sua actualizagio profissional, uma vez que estamos perante mercados alta-

mente competitivos.
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